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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
la modernizacién digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas. Asimismo, estuvo comprendida por un tipo de investigacion basica,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo correlacional con un corte
transversal, la poblacién fueron 582 usuarios que mediante un muestreo
probabilistico se determind a 112 como muestra del estudio, también, se ha
considerado la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento para la
recoleccion de datos, los mismo que fueron validados y confiabilizados. Los
resultados dieron a conocer que el nivel de digitalizacion en la municipalidad es
medio en 50% y de la misma manera la calidad de servicios presenta una tendencia
media en 45.5%; asimismo, el nivel de significancia de fue de 0.00 y el coeficiente
de Pearson indic6 una correlacion positiva alta (0.868), tales resultados demuestran
gue existe relacion directa y significativa entre la modernizacion digital y la calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. De la misma manera,
el coeficiente de determinacion revel6 que la modernizacion influye en un 75% en

la calidad de servicio.

Palabras clave: Gobierno electrénico, modernizacion, servicio social, digitalizacion.
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Abstract

The main objective of the research was to determine the relationship between digital
modernization and quality of service in the Provincial Municipality of Alto Amazonas.
Likewise, it was comprised by a basic research type, quantitative approach, non-
experimental design, descriptive correlational with a cross-sectional cut, the
population was 582 users that through a probabilistic sampling were determined to
112 as a sample of the study, also, the survey technique and the questionnaire have
been considered as an instrument for data collection, the same that were validated
and validated. The results showed that the level of digitalization in the municipality
is medium in 50% and in the same way the quality of services presents a medium
trend in 45.5%; also, the significance level was 0.00 and the Pearson coefficient
indicated a high positive correlation (0.868), such results show that there is a direct
and significant relationship between digital modernization and quality of service in
the Provincial Municipality of Alto Amazonas. Likewise, the coefficient of
determination revealed that modernization has a 75% influence on the quality of

service.

Keywords: E-Government, modernization, social service, digitalization
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, a nivel mundial el tema de la modernizacion y mas aun la calidad
del servicio, siguen siendo problemas sin una solucion debida, segun Cafari-Otero
& Huancco-Bustinza (2021) hoy mas que nunca, la desilusién de los usuarios y la
disminucién de la confianza en las instituciones publicas representan una amenaza
real. En el afio 2021, solo el 34% de los usuarios de entidades publicas en América
Latina y el Caribe manifesté que no confian en la gestidon de su gobierno, debido a
gue los gobiernos no se esfuerzan por satisfacer las demandas y necesidades de
la ciudadania, por lo que se encuentran disconformes con los servicios publicos
recibidos por parte de las entidades gubernamentales, por lo que en la medida
posible y de acuerdo con su alcance optan por contratar servicios de instituciones

privadas.

De igual forma, el gobierno digital en América Latina ha florecido durante la dltima
década, producto del paradigma de la sociedad del conocimiento que se espera
gue utilicen las tecnologias de informacién, las cuales son dominantes para
construir una comunidad que adopte un enfoque mas amplio de la digitalizacion
como una forma de optimizar los procedimientos que implica la administracion
publica. Es asi como los factores que promueven un gobierno electronico eficiente
estan vinculados con la conectividad, la visibn democrética de la informacion y la
independencia economica de las entidades de administracion local (Rodriguez-
Roman, 2021). En Cuba, las entidades publicas aun siguen esforzandose por
mantener la actualizacién y modernizacion de los procesos digitales, a pesar de
tener dificultades y carencias de tipo material, encaminando sus esfuerzos a una

administracion publica moderna.

Por otra parte, es posible satisfacer los servicios que otorgan a los ciudadanos,
fomentando la transparencia del gobierno y la participacion de cada uno de los
ciudadanos (Tamayo, 2021). Por otro lado, en México, los usuarios de los gobiernos
locales indicaron que no se encuentran satisfechos con el servicio que reciben por
parte de los organismos gubernamentales, un 45% indicO que los procesos
realizados demandan mucho tiempo y el 55% aludié que no realizan tramites

virtuales porque no son atendidos a tiempo, asimismo, no cuentan con la



conectividad necesaria para realizar cada tramite, razén por la cual acuden de

manera presencial (Melchor et al., 2021).

Asimismo, a nivel nacional, proporcionar servicios de calidad a la ciudadania es uno
de los principales propésitos de las politicas de modernizacion del gobierno del
Perd, pues con la globalizacion, los cambios en los paradigmas sociales,
introduccion del concepto de competitividad a nivel de empresay de pais, la calidad
del servicio es importante tanto para los gestores privados como para los
administradores publicos (Izquierdo, 2021). En Lima, una entidad publica ha tenido
problemas en funcion a la modernizacion y calidad del servicio al usuario, pues se
comprobd que la calidad de servicio fue moderada en un 58.4%, politicas y normas
de forma moderada en un 53.6%, administracion por resultados fue moderado en
un 54.3%, el proceso administrativo fue moderado en un 58.3%, por lo cual se
mostré una débil modernizacion digital que requiere mayor administracion, de
manera que se erradiquen tramites que no tengan mayor significancia (Maizondo &
Hidalgo, 2021).

Por otro lado, Delgado (2022) dio a conocer que el Peru cuenta con una débil
modernizacion y atencion al ciudadano, pues desde la llegada del COVID, la
aplicacion del gobierno electrénico se viene dando de forma creciente, sin embargo,
los ciudadanos aun siguen en proceso de aprendizaje y optan por realizar sus
trdmites de manera presencial, dificultando el proceso de atencién y generando una
pérdida de tiempo. Ademas, en la regién Puno, las municipalidades locales desde
hace poco vienen aplicando el procedimiento de modernizacién de administracion
publica, no obstante, de 13 municipalidades estudiadas, soélo el 23% alcanzé un
nivel basico de modernizacion, donde esta la Municipalidad de Puno con un avance
del 48%, luego, se encuentra la Municipalidad de Carabaya con un nivel incipiente
en un 17%, Municipalidad de Sandia con un nivel incipiente en un 14% vy la
Municipalidad de Moho con un nivel incipiente en un 16%. Por otro lado, la calidad
de servicio fue calificada como regular, donde la Municipalidad de San Ramon se
destacé por tener una calidad de atencion baja en un 46.9% como indicaron los

usuarios (Huanca-Frias et al., 2021).

En la region de San Martin, se estableci6 un Comité de Gestion de Gobierno

Electrénico como parte de la Modernizacion y se implement6 un plan estratégico



de conformidad con las disposiciones de la Resolucién Ministerial No. 119-2021-
PCM. Sin embargo, estructural y funcionalmente, no se ha asignado el personal y
los fondos necesarios para su implementacion como parte de un proceso
institucional estandarizado, que permita que las tecnologias digitales vinculen las
diferentes herramientas de gestion con los aspectos operativos de las unidades
ejecutoras y de gestion, bajo lo mencionado, Canel (2019) sostiene que el 72% de
las municipalidades tienen problemas con laimplementacién de tecnologias, el 85%
tiene problemas de conectividad, el 51% no tiene informacion en el sitio web y el

37% tiene problemas en la simplificacion de procesos.

En un contexto local, en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas es notoria la
deficiente calidad de servicio otorgado a sus usuarios, esto debido a la falta de
canales digitales o plataformas virtuales que faciliten el proceso de tramites
ejecutados por los ciudadanos, lo que resulta una molestia por trdmites burocraticos
abrumados por tiempos de espera, largas colas y papeleos que son innecesarios.
La poblacion Yurimagiina viene acaeciendo desde hace mucho tiempo por los
engorrosos tramites burocraticos para simples gestiones como licencia de
construccion, numeracion de puertas, pago de impuestos, entre otros. Para ello, se
debe armar un expediente con un sin nimero de documentos, muchas veces
innecesarios, para poder entregar a mesa de partes y esperar por mucho tiempo
gue el expediente sea derivado al &rea correspondiente, donde pasa por un proceso
interminable, para que al final este sea rechazado por fallas en algun documento,

por lo tanto, el ciudadano se ve obligado a volver a pasar por el pesado proceso.

Sin embargo, estos tramites serian rapidos y satisfactorios si la Entidad contara con
una eficiente y moderna plataforma virtual, donde los tramites serian presentados
virtualmente y estos serian derivados de manera automatizada al &rea
correspondiente, ahorrando procesos y gastos porque al momento de realizar estos
tramites mecanicos se desperdicia papel, aumentando asi su uso excesivo, que no
tiene un adecuado proceso de reciclaje. Por este y otros motivos es necesaria la
modernizacion digital en la entidad, donde es importante la capacitacién del
personal para que estos estén al tanto de los avances tecnoldgicos y se encuentren
mas preparados para las nuevas herramientas que se deseen implementar, a fin

de otorgar una buena calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto



Amazonas. Es por ello que se plantea la presente realidad problematica para
analizar mas a fondo las carencias que presenta la institucion a fin de poder plantear
posibles alternativas que logren su mejora y los ciudadanos se encuentren

satisfechos con la atencion recibida por el ente.

En ese sentido, se planteé como problema general: ¢Qué relacion existe entre la
modernizacion digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas?, los problemas especificos son: ¢Cudl es el nivel de modernizaciéon
digital en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?, ¢Cual es el nivel de
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?, ¢, Cual es la
relacion entre la ciudadania digital y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas?, ¢Cual es la relacion entre la simplificacion de
procesos y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?,
¢,Cudl es la relacion entre la tecnologia y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas?, ¢ Cudl es la relacion entre la normativa y regulatoria

con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?

Por otra parte, el presente estudio se justificd por su conveniencia, por cuanto ha
servido como medio para reconocer el estado de modernizacion digital de la
entidad, asimismo, permitio identificar las falencias en los procesos de atencién, de
gue impiden que los ciudadanos reciban una adecuada calidad de servicios.
Asimismo, se justifica por su relevancia social debido a que los beneficiados fueron
los funcionarios de la entidad y la comunidad en general de la provincia de Alto
amazonas por cuanto mejoraron los procedimientos de los tramites que se realizan
en dicho ente publico. También, se justificé por su valor tedrico en vista que conté
con el sustento tedrico requerido para la evaluacién de los temas de estudio,
asimismo, conté con un grupo de aportes tedéricos extraidos de revistas cientificas,
libros y otros que formaron parte del marco tedrico. Ademas, se justificé por su
utilidad metodoldgica debido a que proporcioné un aporte importante a la
comunidad cientifica, puesto que fue necesario el disefio de instrumentos para el
recojo de datos, los mismos que podran ser adaptados a estudios similares futuros

en los que se pretenda evaluar las mismas variables.

Asimismo, se tuvo como objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la

modernizacion digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto



Amazonas. Los objetivos especificos son: O1: Conocer el nivel de modernizacién
digital en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. O2: Identificar el nivel de
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. O3: Establecer
la relacion entre la ciudadania digital y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas. O4: Establecer la relacion entre la simplificacion de
procesos Y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.
O5: Establecer la relacion entre la tecnologia y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. O6: Establecer la relacién entre la
normativa y regulatoria con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de

Alto Amazonas.

Ademés, se formularon como hipétesis general: Existe relacion directa y
significativa entre la modernizacion digital y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Las hipotesis especificas son: H1: El
nivel de modernizacion digital en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, es
bajo. H2: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, es bajo. H3: Existe relacion significativa entre la ciudadania digital y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. H4: Existe
relacion significativa entre la simplificacién de procesos y la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. H5: Existe relaciéon entre la
tecnologia y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.
H6: Existe relacidn entre la normativa y regulatoria con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.



Il. MARCO TEORICO

En el presente apartado se consideraron los aportes de diferentes autores, con la
finalidad de enriquecer teéricamente los temas en cuestion. Desde un contexto
internacional, Caravaca et al. (2020) desarrollé6 una investigacion de tipologia
basica, disefio no experimental, los participantes del estudio fueron 10 funcionarios
los mismos que conformaron la poblacién y muestra, a quienes les aplicaron con
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento. Al término del estudio los
autores concluyeron que el nivel de modernizacion de la entidad Argentina donde
se aplico el estudio es bajo en un 58,8%, debido a que aun existen deficiencias en
el uso de los medios digitales durante el desarrollo de sus actividades, como
también para mantener informada a la ciudadania mediante espacios digitales
abiertos y con transparencia, que permitan la accesibilidad y la inclusion digital de
la poblacion; asimismo los procesos aun no se encuentran simplificados mediante

la digitalizacién de tramites.

Asimismo, Tamayo-Pineda (2021) present6 un articulo cientificos de tipo basico,
disefio no experimental, en el cual los elementos poblacionales y muestrales
estuvieron conformados por el acervo documentarios (articulos e informes), por lo
gue se usaron la técnica andlisis documental y el instrumento aplicado fue la guia
de analisis documentario. Las conclusiones a las que llego el autor al término de su
investigacion fueron para lograr una gestion publica moderna es necesaria la
incorporacion de la tecnologia a los procesos propios de las entidades estatales
gue facilite la participacion de los ciudadanos, promueva buenas précticas de
gestion y digitalice los servicios de fondos concursables, siempre buscando la

prosperidad, sustentabilidad, justicia social y calidad de servicios.

Del mismo modo, Medranda et al. (2019) en su trabajo investigativo de tipologia
aplicada, de disefio no experimental, de enfoque cuantitativo, en el cual las 24
plataformas de municipalidades provinciales conformaron la poblacién y muestra
del estudio, por lo que fue necesario que utilicen la técnica de observacion y como
instrumento la lista de cotejo. Los investigadores concluyeron que el 83.3% de las
provincias de Ecuador presentan un cumplimiento incompleto en la informacién que
sus plataformas deben brindar a la ciudadania, el 8.3% no posee plataformas o

pagina web y solo el 8.3% de las provincias cumplen con los parametros



establecidos a considerar en su pagina web, en base a ello los investigadores
sefialan que en la mayor parte de las provincias de Ecuador no se ha implementado
aun las herramientas de modernizacion digital con efectividad, de tal manera que
permita la participacion de la ciudadania con democracia en ambientes sociales y
econdmicos sostenibles y sustentables, donde los derechos de accesos a la
informacion publica que son amparados en el marco legal ecuatoriano se cumplan

por todos los gobiernos del pais. Es decir, existe relacion en los temas en un 45%.

También, Martinez (2019) en su investigacién expuso una metodologia de tipo
basico, de disefio no experimental, en el cual el informe presentado por el IGEN
sobre los 72 municipios del estado de Sonora — México fue la poblacion y muestra,
la técnica aplicada fue el analisis documental y como instrumento se aplico la guia
de analisis documental. El investigador concluyé que el solo 47.22% de los
municipios contaban con pagina web, pues el 66.67% de los gobiernos locales no
contaban con infraestructura tecnoldgica para la incorporacion de tecnologia en sus
actividades laborales y para brindar un servicio de calidad a la ciudadania; pues
s6lo un municipio cumple con todos los requerimientos para ser un gobierno
electrénico municipal. Por lo tanto, el desarrollo de la modernizacion digital en el
estado de Sonora es centralizado y desequilibrado, por lo que adn se encuentra en
un estado latente que no permite gozar a todos los municipios locales de una

gestién eficiente y eficaz orientada a los resultados y a la participacion ciudadana.

En el contexto nacional, Blas et al. (2022) desarrollé un estudio que fue abordado
desde la metodologia de tipo béasica, disefio no experimental, de enfoque
cualitativo, en el cual 19 articulos cientificos actuales constituyeron la poblacion y
muestra de la investigacion, por lo que fue necesario el uso del analisis documental
como técnica y la guia de analisis documental como instrumento para la
recuperacion de informacion relevante. Al finalizar su analisis los investigadores
llegaron a la conclusion que las herramientas digitales son primordiales para
efectuar procesos de modernizacion digital en los gobiernos de todos los niveles,
mejorando la transparencia y rendicién de cuentas de los gobiernos actuales, como
también acceso a la informacién, es decir contar con un gobierno abierto, sin
embargo en el Pera la modernizacion digital se ve obstaculizada por el alto indice

de corrupcion existente, por lo que esta avanzando a pasos muy lentos, es por ello



gue los servicios que los ciudadanos reciben por parte de los gobiernos son

ineficientes.

De igual modo, Huanca-Frias et al. (2021), en su articulo aplicaron una metodologia
de tipo basica, de disefio no experimental, de enfoque cuantitativo y de alcance
correlacional; su poblacion y muestra estuvo constituida por 13 gerentes
municipales y 680 usuarios de la municipalidad, por lo que aplicé encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento. Los investigadores concluyeron que el
76,92% de las municipalidades se encuentran en el proceso de inicio en lo que a
modernizacion digital se refiere, el nivel de calidad de atencion desde la percepciéon
de los usuarios es regular en un 50.6%; por lo antes mencionado se diagnostico
gue no existe relacion significativa entre la modernizacion de la gestion publicay la
atencién de los usuarios en las municipalidades; dado que simplifica los procesos
de tramites para la ciudadania.

Asi también, Shupingahua et al. (2022) presentaron un informe de tipo basico y
disefio no experimental, en el cual participaron 145 usuarios de una municipalidad
como poblacién y muestra del estudio, donde para la recopilacién de datos hicieron
uso de la encuesta como técnica y aplicaron un cuestionario como instrumento. Los
autores concluyeron que el nivel de servicios de e- gobierno es medio en un 75% vy
el nivel de satisfaccion del usuario también es medio en 77%; asimismo existe
relacion significativa entre los servicios de e-gobierno y la satisfaccién del usuario
(p —valor = 0.000 y Rho = 0.701), como también existe asociacion significativa entre
la interaccion y la satisfaccion del usuario (p- valor > 0.050 y Rho = 0.351). por lo
tanto, se identificé que el uso de la tecnologia permite mejorar la informacién, como
también la calidad de los servicios que se brindan a la ciudadania, disminuyendo
los costos que implica realizacion de trdmites presenciales y el alto nivel de

burocratizacién que existe en los gobiernos locales.

Finalmente, Vizcarra et al.(2020) en su articulo de tipo basico, de disefio no
experimental, de enfoque correlacional, donde su poblacidn estuvo constituida por
400 ciudadanos y su muestra de 197 habitantes mayores de edad, a los cuales se
les aplicd la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Los
investigadores concluyeron que existe asociacion significativa entre el gobierno

electrénico y la participacion de la ciudadania (p — valor = 0.000 y el Rho = 0.824),



de manera similar existe relacion significativa entre las dimensién normatividad y la
participacion ciudadana (p- valor < 0.050 y Rho = 0.699). por lo tanto, la
implementaciéon de herramientas tecnoldgicas permite la modernizacion de los
gobiernos locales y por ende mejora la eficiencia de los servicios que a la

ciudadania por derecho le compete recibir.

En el siguiente parrafo se detalla el marco tedrico de la variable modernizacion
digital, donde Velasco (2019) asegura que es un grupo de actuaciones asociadas
a la mejora y modernizacion de procedimientos y comportamiento de las
instituciones por medio del empleo de tecnologia digital. De la misma manera,
Seminario & Delgado (2020) sefialan que es la aplicacion de aquellas capacidades
digitales a procedimientos, productos y activos a fin de mejorar la eficiencia, mejorar
el valor para el usuario. Por su parte, Chiu & Reyes (2018) aseguran que es la
integracion de la tecnologia en las diferentes areas que tiene una institucion que
forma parte del Estado para proporcionar servicios a los ciudadanos. Ademas,
Pillaca (2022) refiere que permite que una entidad siga el ritmo a las demandas
emergentes de los usuarios con ayuda de la tecnologia, permitiendo la
simplificacion de procesos.

En lo que respecta a las teorias cientificas de la modernizacién digital, se ha
considerado, la teoria del Actor-Red trata sobre la aplicacion de la tecnologia en
la vida del hombre, este expresa que el ser humanos se encuentra conectado con
la tecnologia, ya que lo considera a la tecnologia como elemento posibilitador de
interaccion social en los diferentes ambitos asimismo sefiala que cunado es
implementada produce un giro copernicano (cambio radical) de modo que sea
posible que las transacciones se desarrollen en menor tiempo y con mayor
eficiencia en las entidades del estado, las mismas que demandan de una gran

cantidad de atenciones a todos los usuarios (Sanchez-Cabrero et al., 2019).

Asimismo, se encuentra la teoria de Kranzberg que permite que se realicen
transacciones y procedimientos con facilidad y rapidez, al mismo tiempo, es de
beneficio para los colaboradores y para los usuarios (ciudadanos) que emplean la
tecnologia como un medio para el desarrollo de sus tramites, el autor de dicha
teoria, el Dr. Melvin Kranzberg, hizo mencién de leyes fundamentales: a) La

tecnologia no es mala, ni buena, es neutral. b) La necesidad es la madre de la



invencién. c) La tecnologia viene por paguetes. d) La tecnologia es una actividad
muy humana, ya que depende de una persona para ser Util, pues de tras de cada

herramienta tecnologia hay un colaborador (Valencia-De Lara et al., 2018).

Ademas, se recalca la teoria de la modernizacion, donde Max Weber expreso su
analisis a partir de las sociedades de lo tradicional a lo moderno, es decir, el
desarrollo de las cosas a partir de la aplicacion tecnoldgica, el cual facilite la
ejecucion de tramites en diversas instituciones que formar parte del gobierno, de
modo que este minimice los procesos engorrosos asi como las largas colas en

espera para que los ciudadanos sean atendidos (Valencia-De Lara et al., 2018).

Por otro lado, se da a conocer la importancia de la modernizacion digital, donde
Roseth et al. (2018) manifiestan que interviene en la mejora de los procedimientos
en las instituciones publicas. Asimismo, Silva & Heredia (2021) fundamentan que
contribuye en el fomento del trabajo grupal y la comunicacion interna de los
integrantes de una instituciéon publica. Por su parte, Verma (2021) alude que
proporciona una adecuada capacidad de respuesta en un entorno cambiante, es
decir, permite resolver a tiempo a las solicitudes recibidas. También, Rodriguez &
Cortés (2020) menciona que permite que las organizaciones den un apropiado uso
a sus recursos y continuar su desarrollo con vision al futuro. Ademas, Mcbride &
Draheim (2020) refieren que logra que los funcionarios publicos puedan desarrollar

sus actividades de manera mas efectiva.

Entre sus principales caracteristicas, Camilleri (2019) destaca que implica cambios
organizacionales que se traducen en un cambio de cultura y mentalidad. De igual
forma, Gil et al. (2018) explica que se dan cambios en los colaboradores, en la
manera de organizarse y en la ejecucion de tareas, dandose una nueva modalidad
de trabajo. En tanto, Mensah et al. (2020) fundamentan que se caracteriza por
generan cambios en la infraestructura tecnoldgica que dotan a las instituciones de
nuevos instrumentos para almacenar y generar datos, relacion con los usuarios y
nuevas maneras de comunicacion. Por su lado, Mufioz et al. (2017) aseguran que
genera cambios en las instituciones con una nueva manera de distribucion de

espacios, de modo que proporciona espacios abiertos con trabajadores ubicados.

De igual manera, Damascense & Andersson (2019) sostienen que se dan nuevas

formas de comunicacion, de manera rapida, agil y cercana hacia un concepto nuevo
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de usuarios virtual. De la misma manera, Dhaoui (2019) precisa que a través de
este se adquieren nuevos conocimientos digitales que son dados por las
necesidades de los colaboradores y directivos. También, Sanchez & Miles (2017)
sintetizan que permite un aprendizaje continuo para poder adoptar de manera
continua aquellos conocimientos para trabajar de manera independiente. Ademas,
Henrique de Araujo et al. (2018) postulan que crea una vision estratégica de la

institucion y establece un vinculo cercano de éxito con el usuario digital.

En el siguiente apartado se mencionan las dimensiones de la modernizacion digital
expuestas por Velasco (2019) quien explica los siguientes componentes:
Ciudadania digital, tiene como fin trabajar para fomentar el empleo de las
tecnologias de la sociedad. Es uno de los factores importante en el desarrollo de la
localidades, estan vienen acompafiadas de finalidades que desean alcanzar las
organizaciones publicas, como la habilidad de los ciudadano en la manipulacion de
informacion digital, distribucion de formatos virtuales, anélisis de datos mediante la
aplicacion de instrumentos y herramientas organizacionales propuestos por las
instituciones. Se encuentran los siguientes indicadores: Inclusion digital de la
poblacién, es un criterio desarrollado como parte de la virtualidad publica, esta
permite que la ciudadania se vea favorecida por las diferentes plataformas que
coadyuvan en los servicios, facilitando el ingreso de informacion, retiro de datos, y
sobre todo que se desarrollen diferentes pagos y consultas de diferentes conceptos
relacionados al servicio publico. Es necesario recalcar lo sefialado por Salirrosas
Navarro, et al. (2022), que menciona que las instituciones publicas necesitan
incorporar el estudio en sus planes para poder utilizar los beneficios del Gobierno
Digital al momento de brindar sus servicios y que el ciudadano sepa utilizar estos
beneficios. Desarrollo del gobierno, proporciona la mejora, uso y acceso de los
servicios y el desarrollo de las redes sociales, fomentando la participacion
ciudadana. Datos abiertos y transparencia, la informacion que proporcione el
gobierno deben estar a disposicion de los usuarios e interesados, de igual manera,
los datos deben estar actualizados y ser veridicos. Estos deben tener la opcion de
descarga en PDF o XML.

Como manifiesta Velasco (2019) el siguiente componente es la simplificacion de

procesos, permite que los procesos implicados en tramites y demas operaciones
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se simplifiquen, es decir, sea de menor dificultad. Asimismo, trata de fusionar
aguellos procesos que han perdido su fin originario. Se encuentran los siguientes
indicadores: Digitalizacién de tramites, los trdmites municipales son digitalizados y
no sera necesario acudir a la entidad para realizar la solicitud. Secuencia logica de
los tramites, tiene como fin mostrar al usuario una secuencia clara de todo el

procedimiento que implica realizar el tramite, siendo este comprensible y accesible.

También, Velasco (2019) explica sobre la tecnologia, es considerada un
instrumento que necesitan las entidades para poder cumplir las funciones de
planificar, organizar, dirigir y controlar que sirven para alcanzar los propdsitos de la
entidad a partir del empleo de plataformas digitales. Se encuentran los siguientes
indicadores: Establecer y promover buenas practicas de gestién, son aquellas
técnicas relativos a cualquier procedimiento de una entidad que son aplicados de
manera sistematica y documentada. Mejorar la gestién de activos, permite que la
entidad tenga un adecuado manejo de sus activos a través de un sistema
digitalizado. Promover una adecuada gestion de la seguridad informatica, logra
administrar de manera conveniente la seguridad de la informacion institucional con
el proposito de hacer frente a posibles amenazas o actos fortuitos. Desarrollo de la
identidad electrénica, genera confianza a través de la informacién emitida por la

entidad y el usuario, donde es posible identificar informacion personal de ambos.

Ademads, Velasco (2019) explica sobre la normativa y regulatoria, establece las
normas y regulaciones que avalan la transformacién digital en cada pais, el cual
debe ser de conocimiento de todo el pais. Se encuentra el siguiente indicador:
Promover el desarrollo de marcos normativos, la entidad promueve el desarrollo del
marco normativo teniendo en cuenta la modernizacién digital. Simplificacion
administrativa: tales elementos son fundamentales para lograr que las instituciones
cumplan en satisfacer a la poblacion mediante actividades que demandan menor
tiempo de ejecucion y sobre todo, garantizando una apropiada administracion de

los recursos.

A continuacion, La ley del Gobierno Digital en el Peru, establece que tiene como fin
regular las acciones de gobernanza y gestién de informacién publica relacionados
a las organizaciones publicas encargadas de diagnosticar las necesidades, dotar

de recursos virtuales y sobre todo orientar a la poblacion en la manipulacion de la
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misma, no obstante, la intervenciéon de herramientas de seguridad son
fundamentales para la ejecucion de las herramientas y deben establecerse segun
las actividades que desarrolla el estado y ciudadania. Tal hecho, permite que los
ciudadanos accedan a esta y como una forma de simplificacion de procedimientos
administrativos (DECRETO SUPREMO N° 029-2021-PCM., 2021).

Por consiguiente, se encuentra la Ley N°27658, que establece la criterios de
modernizacion en la actividad publica, la misma que tiene como fin establecer
fundamentos, procedimientos y normativas para el desempleo efectivo de los
cambios e innovaciones sociales en todas las entidades y sus respectivas
instancias, dentro de las leyes que lo regulan (Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado - LEY N° 27658, 2002).

También, se encuentra el Decreto Supremo N° 033-2018-PCM, el cual ha tenido
como principal fin la creacion de la plataforma digital Gnica del gobierno peruano y
establece aquellas disposiciones adicionales para la ejecucién del gobierno
digitalizado (Decreto Supremo N° 033-2018-PCM, 2018).

Ademas, se encuentra la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM el cual establece
la creacion del comité del gobierno digital el cual permita formular el plan de
gobierno digitalizado, dirigir el procedimiento de transformacion digital en cada

institucion publica del Peru (Republica del Peru, 2018).

En las siguientes lineas se da a conocer el marco teérico de la variable calidad de
servicio. Ysuiza & Barrera (2018) refieren que es un grupo de estrategias y
actividades que tienen como fin mejorar el servicio al usuario, asi como la relacién
entre el ciudadano y la entidad. De igual forma, Silva-Trevifio et al. (2021) refiere
gue es un valor que se adquiere a través del habito de practicar actitudes positivas,
no solo con la finalidad de cumplir con las necesidades de los usuarios, sino de
establecer una relacion con estos. También, Rengifo (2020) indica que es la
percepcion que tiene un individuo de la experiencia que ofrece una entidad publica,
basada en la facultad de satisfacer sus necesidades. Ademas, Mateos (2019)
afirma que trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los usuarios,
asimismo, es la administracion de estrategias que buscan mejorar la atencion del

usuario.
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En cuanto a sus teorias cientificas, se encuentra la teoria de la jerarquia de las
necesidades Abraham Maslow, este indica que las necesidades de los
ciudadanos parten de un orden jerarquico, dado que, los seres humanos buscan
encontrar la solucion pertinente de sus deseos, como tener una vivienda gue cuente
con los servicios basicos que proveen los entes publicos, como lo es el agua
potable, alcantarillado, seguridad, baja policia, entre otros, a fin de satisfacer otras
necesidades fisica y emocionales. En tal sentido, se estima que los seres humanos
primero tienden a satisfacer sus necesidades y este dependera del tipo de

atenciones o satisfacciones que reciban (Castro, 2018).

Por consiguiente, se encuentra la teoria de Desconfirmacidén de Expectativas de
Oliver, esta trata sobre un estudio empirico acerca de la calidad percibida y
satisfaccion del usuario, comprobandose en determinadas oportunidades que las
expectativas funcionan como predictor de la valoracion del usuario acerca del
servicio que recibe. Dicha teoria explica el comportamiento de los consumidores o
usuarios de acuerdo a la satisfaccion de los mismo en funcion a las expectativas
gue el usuario tiene después de sus experiencia con el servicios recibido (Oliver,
1980).

Por consiguiente, se ubica la teoria de los 13 principios el cual establece trece
reglas, las cuales lograran conseguir la mayor calidad en el procedimiento que
involucra proporcionar un servicio. Tales reglas indican que el trabajo debe estar
organizado, proporcionar confianza y tener la capacidad de reconocer errores y
trabajar en conjunto para otorgar una adecuada calidad de servicio (Rodriguez,
2020).

Ademas, se encuentra la trilogia de Juran, el cual ha creado tres pasos que se
deben sequir para lograr la mayor calidad en las instituciones gubernamentales. En
primera instancia, se debe planear la calidad para lograr resultados favorables,
seguidamente efectuar el control de la calidad y por ultimo, realizar mejoras para

proporcionar una mejor calidad en cada servicio (Rodriguez, 2020).

En lo que respecta a la importancia, Dominguez (2018) alude que permite que la
entidad mejore su servicio, conociendo la opinidon de cada uno de sus usuarios.
Asimismo, permite la interaccién entre ambas partes, permitiendo adaptar los

servicios a ellos. En tanto, Lépez et al. (2019) indicaron que es importante porque
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motiva a los funcionarios publicos, es decir, demuestra que los funcionarios

publicos se preocupan por el bienestar de los ciudadanos.

En cuanto a sus caracteristicas, Fajar et al. (2020) indican que una de sus
caracteristicas es el trato amable, siendo este un elemento esencial al tener trato
con el usuario, brindando bienestar, satisfaccion y confianza. Asimismo, Lapuente
& Van (2020) infieren que es rapido porque se debe resolver los solicitudes y
problemas a tiempo, de ser lo contrario, tendrian mayores dificultades. Por su parte,
Akbar et al. (2020) indican que proporciona asesoramiento, los usuarios esperan
recibir asesoramiento de sus necesidades. En tanto, Rashid & Rokade (2019)
aseguran que a través de la calidad de servicio es posible que la entidad tenga
disponibilidad las 24 horas al diay los 7 dias a la semana, cuando el usuario solicite
una operacion o informacion. Ademas, Prasilowati et al. (2021) sostiene que
permite la integracion entre la entidad y los ciudadanos, de modo que estén al tanto

de sus solicitudes.

En cuanto a los pilares de mayor relevancia en la calidad de servicio,
Mosimanegape et al. (2020) precisan que el primer pilar es el monitoreo, donde es
importante supervisar las acciones del servicio al usuario, el cual quedara
satisfecho cuando sus necesidades y expectativas sean atendidas. Asimismo,
Ferry et al. (2018) sostiene que el siguiente pilar es la innovacidén porque muestra
gue la entidad siempre estara actualizada e impacta en la calidad de servicio al
ciudadano. También, Gaber (2019) precisa que el siguiente pilar es el abordaje
debido a que permite unificar las interacciones y escuchar lo que el usuario tiene
para decir, sea algo negativo o positivo. Ademas, Sofyani et al. (2020) fundamentan
gue el ultimo pilar es el entrenamiento del grupo de trabajo, es esencial que la
entidad mantenga capacitado al personal y estén alineados al tipo de servicio que

la entidad aplica.

Asimismo, la optimizacién de los servicios que brindan las entidades publicas se
encuentran normadas en el Decreto Supremo Que Aprueba Disposiciones de La
Estrategia de Mejor Atencion Al Ciudadano - MAC, y Sus Canales de Atencion - N°
055-2018-PCM (2018), a fin de mejorar la atencién a la ciudania mediante los
diversos medios y canales de atencion. De igual modo, el Decreto Supremo Que

Establece Disposiciones Para La Gestion de Reclamos En Las Entidades de La

15



Administracién Pablica - DECRETO SUPREMO - N° 007-2020-PCM (2020) hace
enfasis en los derechos que tienen los usuarios para realizar los debidos reclamos

antes una mala atencién por parte de los entes gubernamentales.

Ademas, se encuentra la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico, el cual estuvo direccionado a identificar las carencias de los
pobladores a los que atiende las organizaciones publicas, esto a fin de maximizar
y ampliar los beneficios virtuales, asi también, vincular y distribuir apropiadamente
los instrumentos virtuales, de esa manera, contribuir con el desarrollo de las
localidades, es decir, prontitud en los servicios, celeridad en la transferencia de la

informacion

(Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, 2019).

Con el fin de evidenciar las dimensiones de la calidad de servicio, Ysuiza & Barrera
(2018) expone lo siguiente: Fiabilidad, consiste en la habilidad para poder ejecutar
el servicio de modo fiable y cuidadoso. La entidad cumple con las promesas de
entrega, solucién de problemas y otros. Tiene como indicadores: Interés en la
resolucion de problemas, la entidad muestra interés al momento de responder a los
requerimientos del usuario. Desempefio del servicio, muestra el grado de eficiencia
y eficacia del servicio otorgado al usuario. Informacion oportuna, significa

proporcionar informacion puntual a los requerimientos del ciudadano.

La siguiente dimensibn como puntualizan Ysuiza & Barrera (2018) es la
sensibilidad, consiste en la disposicién que tienen los funcionarios publicos vy el
sistema digital que ofrece el municipio para poder prestar un servicio rapido y
adecuado. De igual manera, es la atencién y prontitud al tratar las solicitudes,
responder a interrogantes y quejas de los usuarios, y resolver problemas. Tiene
como indicadores: Tiempo de atencién, consiste en el tiempo estimado que tarda
en atender el requerimiento del usuario. Disposicidén de servicio por parte de los
colaboradores, trata de la disponibilidad de los trabajadores en atender las
solicitudes de los pobladores. Resolver dudas del usuario, muestra la rapidez de la

entidad en resolver algunas dudas que tenga el ciudadano.
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Por consiguiente, Ysuiza & Barrera (2018) mencionan la empatia, consiste en el
grado de atencion personalizada que ofrece la entidad a cada uno de los
ciudadanos al momento que este realiza un tramite. Es necesario transmitir un
servicio personalizado que este al gusto del usuario. Tiene como indicadores:
Atencién individualizada por parte de la entidad, es la atencidén personalizada que
realiza la entidad a fin de responder a las solicitudes de la ciudadania. Atencion
individualizada por parte de los colaboradores, es la atencidn personalizada que
proporciona cada colaborador dentro de la entidad y para los usuarios.
Necesidades especificas, consiste en la comprension que tiene cada colaborador

para atender las necesidades especificas de los pobladores.

Para terminar, Ysuiza & Barrera (2018) explican sobre los elementos tangibles,
se refiere a la apariencia de la entidad, instalaciones, y demas materiales que
forman parte de este. Evalla la apreciaciéon de los usuarios con respecto al entorno
fisico, el equipo empleado y disefio de la construccién. Tiene como indicadores:
Modernidad de equipos, son los equipos que emplean para la atencion al usuario
(laptops, computadoras, equipos moviles, entre otros. Instalaciones fisicas, las
instalaciones de la entidad deben ser seguras y acogedoras para los ciudadanos.
Presentacion de los empleados, muestra la atencion brindada por el personal que
labora en la entidad. Materiales del servicio, son todos aquellos materiales a

disposicion del usuario para realizar un tramite.

Bajo los componentes expresados como parte de la optimizacidén de los servicios
impartidos por las instituciones publicas, se converge que las elementos de
cambios organizativos son esenciales en la administracion, en vista que actdan con
recursos que apoyan a la poblacion en los diferentes procesos, transferencias de
informacion, introduccién de datos. A partir de la falta de las herramientas virtuales,
es importante que los actores que representan las localidades deben proponer y
establecer la participacion de funcionarios con las habilidades y capacidades
tecnoldgicas para orientar apropiadamente a los ciudadanos, tal hecho contribuye
gue se efectlen cambios considerables que genera valor publico y sobre todo

alinearse a los cambios tecnol6gicos que se vienen presentando en otros paises.
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ll. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

Segun el tipo de estudio, fue de tipo basica. CONCYTEC (2018) fundamenta
gue se apoya de un contexto teorico y su finalidad esencial es desarrollar teoria
a través del descubrimiento de amplias generalizaciones o principios. Este tipo
de estudio emplea de forma cuidadosa el proceso de muestreo con la finalidad

de extender los hallazgos mas alla de los acontecimientos estudiados.

3.3.2. Disefo de investigacion

El estudio presenté un enfoque cuantitativo. Como manifiesta Arbaiza (2019)
se caracteriza porque se centra en mediciones objetivas y el analisis
estadistico, numérico de informacion que sera recolectada a partir del uso del
cuestionario. Asimismo, se centrd en recolectar y generalizar datos numéricos
entre grupos. De igual manera, el disefio fue no experimental, tal como indican
Arias & Covinos (2021) es aquel donde no se puede manipular el tema de
estudio, es decir, se observa el fendmeno y a partir de ello, se presentan
resultados tal y como se observan. También, el estudio presenta un corte
transversal, donde Cohen & Gémez (2019) refieren que se recogen datos de
un Unico momento para ser evidenciados en los resultados de un estudio.
Ademas, el estudio sera descriptivo — correlacional, porque destac6 las
caracteristicas principales de las variables, posterior a ello, medira la relacion
entre ambos temas (Armijo et al., 2021).

Se empleo el siguiente disefio:
/ 1
M r
O2
Donde:

M = Muestra.

O, = Modernizacion digital
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O, = Calidad de servicio

r = Relacién entre los temas de investigacion.

3.2.Variables y operacionalizacion
Variable I: Modernizacion digital
Variable Il: Calidad de servicio

Nota: La operacionalizacion de los temas de investigacion se encuentra en la

tabla de la seccidon de anexos.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién
La poblacion estuvo conformada por 582 usuarios de la provincia de Alto
Amazonas. Como asegura Porfirio-Condori (2020) sostiene que es un conjunto
de elementos del cual un investigador tiene interés en estudiar y se encuentra

definidos en términos de lugar, tiempo vy criterios de seleccion.

Criterios de inclusion: Usuarios que registraron solicitudes de tramites en los
ultimos 6 meses del periodo 2022, participacion voluntaria de los individuos en

mencion.

Criterios de exclusion: No se consider6 a aquellos usuarios que han
registrado solicitudes de tramites ajenos al tiempo mencionado y afios
anteriores. Asimismo, no se consideré a aquellos usuarios que no deseen

formar parte del estudio.

3.3.2. Muestra
A fin de determinar la muestra del estudio se aplicé una férmula estadistica que
se encuentra compuesta por los siguientes elementos: N = (582 usuarios), z =
(95%), p = (50 %), e= 0.05. En tal sentido, la muestra estuvo conformada por
112 usuarios de la provincia de Alto Amazonas. Como refiere Garcia (2018) la
muestra viene a ser un parte seleccionada de la muestran donde sera posible

aplicar los instrumentos.

A continuacioén, se presenta el calculo de la muestra:
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Donde:
Z=1.96; E=0.05; p=0.9; g=0.1; N=582

Al reemplazar:
3 Z%pgN
~ E2(N — 1)+Z2%pq

n

B 1.962(0.9 % 0.1 * 582)
0.052(582 — 1)+1.962(0.9 = 0.1)

n

n=112

3.3.3. Muestreo
El muestreo que fue empleado es probabilistico, aleatorio simple, dado al
tamafo de la poblacion fue indispensable utilizar una férmula para obtener el
tamano de la muestra. El muestreo se caracteriza porque es posible obtener a

cada individuo de forma aleatoria (Otzen & Manterola, 2017).

Unidad de analisis

Un usuario y un trabajador de la municipalidad provincial de Alto Amazonas

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

Se utilizé la técnica de la encuesta. Tal como sefialan Naupas et al. (2018) es
un tipo de recolector de datos que consta de enunciados en forma de pregunta

y que estan asociados a un tema de interés.

Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento empleado para la recopilacién de datos, fue el cuestionario. Para
disefiar el instrumento de la variable modernizacion digital, se tomé en
consideracion la teoria sustenta por Velasco (2019), en funcion a las

dimensiones de la variable: Ciudadania digital (1 — 6), Simplificacion de
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procesos (7 — 9), Tecnologia (10 — 16), Normativa y regulatoria (17 — 18). En
ese sentido, dicho instrumento tuvo un total de 18 interrogantes. Los rangos de
la variable son: 18 — 41 (Bajo), 42 — 65 (Medio), 66 — 90 (Alto).

Para el disefio del instrumento que evalla a la variable Calidad de servicio se
considero la teoria de Ysuiza & Barrera (2018), por lo que se tuvo 15
interrogantes en total, que fueron organizados segun las dimensiones:
Fiabilidad (1 — 4), Sensibilidad (5 — 8), Empatia (9 — 11), Elementos tangibles
(12 — 15). Los rangos de la variable son: 15 — 34 (Bajo), 35 — 54 (Medio), 55 —
75 (Alto).

Los cuestionarios fueron medidos por medio de la escala de Likert que se
compone de la siguiente forma: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi
siempre (4), Siempre (5); en ese sentido la escala para de evaluacion para

ambas variables fue ordinal.

Validez
Los instrumentos del trabajo de investigacidon fueron sometidos a la opinion de

expertos, quienes verificaron segun sus criterios metodologicos.

Variable Especialidad Promedio Ozz'ri)éé?tgel
Metoddlogo 4.9 Viable
Modernizacion digital ~ Especialista 1 4.8 Aplicable
Especialista 2 4.7 Aplicable
Metoddlogo 4.9 Viable
Calidad de servicio Especialista 1 4.8 Aplicable
Especialista 2 4.7 Aplicable

En ese sentido, el instrumento de la variable modernizacion digital obtuvo un
puntaje de 4.8, que representa el 96%, de igual manera, para la variable calidad
de servicio obtuvo un puntaje de 4.8 equivalente a 96%. Tal resultado
demuestra que los cuestionarios elaborados cumplen con los criterios

metodoldgicos, lo cual, permite su aplicacion a la muestra determinada.
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Confiabilidad

A fin de conocer el nivel de precision de los instrumentos disefiados y emitir
conclusiones coherentes que respondan a los objetivos planteados, se ha
considerado lo sefalado por Baena (2017), quien establece que para que un
instrumento sea valido debe alcanzar un indice mayor a 0.7. Los resultados

obtenidos se presentan en las siguientes tablas:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 112 100.0

Casos Excluido? 0 0
Total 112 100.0

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

Modernizacién Digital

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.965 18

Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.973 15

Como parte del calculo de la confiabilidad, fue necesario efectuar una prueba
piloto que consisti6 en la aplicacibn de los instrumentos a la muestra
determinada en la investigacion, seguidamente, los datos obtenidos fueron
ingresados al software estadistico SPSS 27, que facilito la obtencion del Alfa
de Cronbach, que demostré que los instrumentos cumple con los criterios
metodoldgicos para ser considerados como confiables para su integracion en
el estudio, dado que el indice de confiabilidad de la variables modernizacion

digital es 0.965, y 0.973 para la calidad de servicio. Por lo tanto, en base a lo
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mencionado por el autor Baena (2017), los instrumentos son confiables y
pueden ser aplicados para la comprobacion de las hipétesis planteados por el

investigador.

3.5.Procedimientos

En primera instancia se identificé el problema del estudio, asimismo, se
plantearon los problemas, objetivos e hipotesis. De manera continua, se
recopilaron investigaciones que se vinculan con los temas y a partir de ello, se
realizaran los antecedentes. Luego, se recopil6 el contenido teérico de las
variables y partir de ello, fue posible evaluarlas como tal. Por consiguiente, se
disefiaron los instrumentos de recopilacion de datos, mismas que fueron
evaluadas por los expertos, también, fueron evaluadas por medio del alfa de
Cronbach. Con el propdsito de aplicar los instrumentos se elaboré la solicitud
al gerente municipal y obtener los datos de los usuarios, luego de obtener los
datos de los instrumentos, se tabul6 la informacion en el programa Excel y
SPSS VS 28 a fin de obtener figuras y tablas ordenadas. Para finalizar se uso
la prueba requerida que permitié demostrar la relacién entre las variables y con

ello, comprobar la hipétesis.

3.6.Método de analisis de datos

Se empled el analisis descriptivo, por cuanto logré efectuar el célculo en
frecuencias y porcentajes de las variables. Después, se aplico el analisis
inferencial, el cual a través de la prueba de Kolmogorov Smirnov fue posible
identificar el tipo de prueba (Pearson o Rho de Spearman) para conocer el

grado de relacion entre los temas que fueron investigados.

3.7.Aspectos éticos

Con la finalidad de ejecutar el estudio se siguieron los siguientes principios
éticos: Beneficencia, después de obtener los resultados fue posible plantear
recomendaciones a fin de mejorar la realidad de la entidad. No maleficencia, el

estudio es so6lo con el fin estudiantil y no pretendié causar dafios ni a la entidad
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y participantes. Autonomia porque los participantes formaron parte del estudio
de manera voluntaria, respetando sus decisiones. Consentimiento informado,
antes de la aplicacion del instrumento, los involucrados fueron informados. Es
importante mencionar que se considerd en la redaccién las Normas APA 7°

Edicion a fin de llevar un orden y respetar el contexto teérico de cada autor.
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IV. RESULTADOS

O1. Conocer el nivel de modernizacion digital en la Municipalidad Provincial

de Alto Amazonas.

Tabla 1

Modernizacion digital en la Municipalidad

Modernizacion digital

Nivel Rango
F %
Bajo 18 41 21 19
Medio 42 65 56 50
Alto 66 90 35 31
Total 112 100

Interpretacién

Tal como establece la tabla N°01, el estado de la modernizacion digital en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas es bajo como sefialan 21 usuarios en
19%, es medio como expresan 56 usuarios en 50% y es alto como manifiestan 35
usuarios en 31%. Asimismo, los datos porcentuales evidencian que en la dimension
ciudadania digital la informacién que publica la municipalidad no se encuentra a
disposicion de la ciudadania, en lo que respecta a la simplificacion de procesos, no
existe secuencia légica en los tramites digitalizados; en relacion a la tecnologia, la
municipalidad no establece y no promueve practicas de la gestion digital y en
cuanto a la normativa de regulaciones, los usuarios conocen las normativas del
gobierno digital, sin embargo consideran que es importante para simplificar los

tramites.
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0O2. Identificar el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial

de Alto Amazonas

Tabla 2

Calidad de servicio en la municipalidad

Calidad de servicio

Nivel Rango
F %
Bajo 15 34 20 17.9
Medio 35 54 51 45.5
Alto 55 75 41 36.6
Total 112 100

Interpretacion

Como presenta la tabla N° 2, el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas es bajo como refieren 20 usuarios en 17.9%, de igual
manera, es medio como refieren 51 usuarios en 45.5% y alto como sostienen 41
usuarios en 36.6%. De la misma, manera en lo que respecta a la dimension,
fiabilidad, el desempefio del servicio proporcionado por el municipio no es eficiente,
pues los trabajadores muchas veces no muestran disponibilidad. En la sensibilidad,
los colaboradores no despejan las dudas de los usuarios dentro de un periodo de
tiempo considerable. En la empatia, los servidores publicos no atienden de manera
adecuada las necesidades especificas por las cuales acude el usuario a la entidad.
Finalmente, en los elementos tangibles, los equipos de la entidad son poco
modernos, las instalaciones son poco atractivas. Sin embargo, algunos
manifestaron recibir atencién oportuna, las operaciones y transacciones generan
confianza en los usuarios, la presentacion de los colaboradores es buena y cuentan

con folletos informativos.

Por consiguiente, se ha efectuado la prueba de normalidad para dar solucion a los
objetivos inferenciales de la investigacion, para lo cual, se tuvo que considerar los

siguientes criterios:
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Regla:

v' En caso de que la significancia fuese inferior a 0.05, se utilizara la prueba de
correlacion de Rho de Spearman, demostrando que los datos no estan
normalmente distribuidos.

v' En caso de que la significancia fuese superior a 0.05, se utilizara la prueba de
correlacion de Pearson, demostrando que los datos estan normalmente

distribuidos.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Modernizacion digital ,070 112 ,200°
Calidad de servicio ,064 112 ,200°

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion

La tabla 3 expresa la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, donde la
significancia para la variable modernizacion digital fue 0.200, de la misma manera,
para la variable calidad de servicio fue 0.200. Ambos resultados son mayores a
0.05, por tanto, se ha utilizado la prueba paramétrica de correlacion de Pearson
para determinar la relacion entre los temas tratados, demostrando que los datos

provienen de una distribucion normal.

A continuacion, para determinar la relacion entre los temas de estudio, se debe

tener en cuenta lo siguiente:

Regla:
4 En caso de la significancia < 0.05, existe relacion entre los temas.
4 En caso de la significancia >0.05, no existe relacion entre los temas.

28



03. Establecer la relacion entre la ciudadania digital y la calidad de servicio

en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Tabla 4

Relacion entre la ciudadania digital y la calidad de servicio

Ciudadania Calidad de

digital servicio
Correlacion de Pearson 1 736"
Ciudadania digital ~ Sig. (bilateral) ,000
N 112 112
Correlacion de Pearson 736" 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
N 112 112

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

Interpretacién

Lo evidenciado en la tabla 4 da a conocer que existe relacion significativa entre la
ciudadania digital y la calidad de servicio, en vista de que la significancia obtuvo un
valor de 0.000 el cual es aceptable para evidenciar la correlacion y el coeficiente de
Pearson fue 0.736, demostrando una correlacion positiva alta, asimismo el
coeficiente determinante calculado (0.736)? indica que la ciudadania digital incide
en 54% sobre la calidad de servicio; es decir, la inclusién digital, desarrollo del
gobierno local y datos abiertos con la transparencia requerida tienen repercusion
en la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, por tanto,
si este no es gestionado de manera apropiada, los resultados seran desfavorables.
Con los resultados alcanzados, se acepta la hipétesis planteada por el investigador,
en la cual asevera que existe relacion entre la dimension ciudadania digital y la

calidad de servicio en la entidad.
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O4. Establecer la relacion entre la simplificacion de procesos y la calidad de

servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Tabla s

Relacion entre la simplificacion de procesos y la calidad de servicio

Simplificacion de Calidad de

procesos servicio

Correlacion de Pearson 1 ,800™

Simplificacion de Sig. (bilateral) 000
procesos
N 112 112
Correlacion de Pearson ,800™ 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
N 112 112

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

Interpretacion

Como refiere la tabla 5, existe relacion significativa entre la simplificacion de
procesos Yy la calidad de servicio, debido a que la significancia obtuvo un valor de
0.000 (siendo este aceptable para determinar la correlacion por ser menor a 0.05),
la correlacién de Pearson fue 0.800 demostrando una correlacion positiva alta y el
coeficiente determinante (0.800)? indica que la simplificacion de procesos incide en
64% sobre la calidad de servicio, es decir, la digitalizacion de los tramites y la
secuencia logica de estos al ser eficientes, repercuten en la calidad de servicio de
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, no obstante, si estos no son
eficientes, generara resultados opuestos. Con los resultados alcanzados, se acepta

la hipbtesis planteada por el autor.
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Ob5. Establecer la relacion entre la tecnologia y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Tabla 6
Relacion entre la tecnologia y la calidad de servicio
. Calidad de
Tecnologia .
servicio
Correlacion de Pearson 1 ,825™
Tecnologia Sig. (bilateral) ,000
N 112 112
Calidad de Correlguon_de Pearson ,825 1
. Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 112 112

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

Interpretacién

Lo evidenciado en la tabla 6 da a conocer que existe relacion significativa entre la
tecnologia y la calidad de servicio, por cuanto la significancia obtuvo un valor de
0.000 (siendo este aceptable para determinar la correlacion por ser menor a 0.05),
la correlacion de Pearson fue 0.825, demostrando una correlacion positiva alta y el
coeficiente determinante (0.825)? revela que la tecnologia tiene una incidencia de
68% sobre la variable calidad de servicio; es decir, las buenas practicas de gestion,
gestién de activos, gestion de seguridad y desarrollo de la identidad electrénica
tienen repercusion en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, caso contrario, estos tiene un efecto inverso en la calidad de servicio,
el cual generaria insatisfaccion en los usuarios. Los resultados alcanzados permiten

aceptar la hipétesis planteada.
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06. Establecer la relacion entre la normativa y regulatoria con la calidad de

servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Tabla 7

Relacion entre la normativa y regulatoria con la calidad de servicio

Normativa y Calidad de
regulatoria servicio
Normativa Correlacion de Pearson 1 ,806™
- ulatoriay Sig. (bilateral) 000
g N 112 112
Correlacion de Pearson ,806™ 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) .000
N 112 112

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

Interpretacién

Lo evidenciado en la tabla 7 da a conocer que existe relacion significativa entre la
normativa y regulatoria con la calidad de servicio, en vista de que la significancia
obtuvo un valor de 0.000 (siendo este aceptable para determinar la correlacion por
ser menor a 0.05) y la correlacibn de Pearson fue 0.806, demostrando una
correlacion positiva alta, asimismo el R? muestra que la normativa tiene incide en
un 65% en la calidad de servicio; es decir, la promocién del marco normativo y la
simplificaciobn administrativa repercuten en la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, para tal efecto, toda accion realizada en la normativa
y regulatoria tendra efecto en la calidad de servicio. Con los resultados alcanzados,

se acepta la hipétesis planteada.
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OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre la
modernizacion digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial

de Alto Amazonas.

Prueba de hipotesis

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la modernizacion digital y la calidad

de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Ho: No existe relacién entre la modernizacion digital y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Tabla 8
Relacion que existe entre la modernizacion digital y la calidad de servicio

Modernizacion Calidad de

digital servicio
Correlacion de Pearson 1 .868™
Modernizacion o pijateral) 000
digital
N 112 112
Correlacion de Pearson .868™ 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
N 112 112

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

Interpretacién

Como refiere la tabla 8, existe relacion directa y significativa entre la modernizacion
digital y la calidad de servicio porque la significancia obtuvo un valor de 0.000 y la
correlacion de Pearson fue 0.868, demostrando una correlacion positiva alta, es
decir, la ciudadania digital, simplificacion de procesos, tecnologia, normativa y
regulatoria repercuten en la calidad de servicio de la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas. Con los resultados alcanzados, se acepta la hipotesis planteada
gue sostiene que existe relacion directa y significativa entre la modernizacion digital

y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.
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Figura 1

Regresion lineal de la modernizacion digital y la calidad de servicio
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Fuente: Datos extraidos SPSS.
Interpretacién

Segln la informacion que se refleja en la figura 1, el R?> muestra que la
modernizacion digital influye en 75% en la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, mientras que el 25% se debe a otros motivos. Por
tanto, se afirma que todo acontecimiento generado por la modernizacion digital,
repercutird en la calidad de servicio, el cual se espera que sea eficiente para lograr

una alta satisfaccién en cada uno de sus usuarios.
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V. DISCUSION

A fin de responder a los propédsitos que ha planteado el investigador, fue
indispensable aplicar dos cuestionarios a los 112 usuarios de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, asi también se ha utilizado los programas Excel y
SPSS para obtener los resultados del estudio, por tanto, se detallan los resultados;
El trabajo ha sido desarrollado con la finalidad de demostrar la relacién entre la
modernizacion digital y la calidad de servicio en usuarios de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas por cuanto se observé que la poblacién ha venido
acaeciendo desde hace mucho tiempo por los engorrosos tramites burocraticos
para simples gestiones. Para profundizar el tema, se aplicaron dos cuestionarios, a

través del cual se obtuvieron los siguientes resultados:

En el primer objetivo se ha podido conocer el estado de la modernizacion digital en
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, donde el 50% de usuarios refirié que
su estado es medio y solo un 31% sostuvo que es alto, en lo que respecta a los
niveles de las dimensiones de dicha variable, refirieron que la ciudadania digital es
medio en 49%, la simplificacion de procesos también es medio en 49%, tecnologia
medio en 45.5% y normativa y regulatoria medio en 38%, esto debido a que los
usuarios consideran que el acceso a los tramites digitalizados no tienen facilidad,
la informacion que emite el municipio no se encuentra a disposicion, la informacién
no puede ser descargada de manera correspondiente, la secuencia logica de los
tramites no es adecuada, el municipio no promueve de manera adecuada las
practicas de gestidn, el personal del &rea de sistemas no se encuentra debidamente

capacitado para resolver amenazas de tipo informatica.

Por otro lado, algunos usuarios indicaron que cuentas con las herramientas
digitales para desarrollar los tramites en linea, el municipio tiene un perfil novedoso
en redes sociales, el municipio pone a disposicién un sistema digitalizado para
transacciones, la documentacion digitalizada le genera confianza, también el
municipio cuenta con un sistema de gestién de activos y parte de los usuarios
conoce sobre el marco normativo que trata del gobierno digitalizado. Los resultados
al ser contrastados, guardan similitud con la investigacion desarrollada por
Shupingahua et al. (2022) quienes indicaron que el nivel de los servicios

digitalizados proporcionados por una entidad local tienen tendencia media en 75%,
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donde se evidencié que el empleo de la tecnologia resultado interesante, pues
permite la mejora de la transmisiéon de informacion, asi como el servicio
proporcionado a los pobladores, de modo que minimiza el costo que conlleva la

generacion de tramites en oficina.

De igual forma, el estudio se asemeja con la teoria expuesta por Velasco (2019)
quien refiere que la modernizacion digital consta de una serie de actividades
vinculadas a la mejora de los procesos de las entidades publicas a través del

empleo de la tecnologia.

Los resultados contrastados indican que la modernizacién digital es aceptada por
gran parte de la poblacion, la cual indica que su estado es de manera regular, por
cuanto las entidades locales aun necesitan mejorar ciertas falencias que suceden
durante su implantacién. Asimismo, se rescata la importancia de modernizar los
tramites administrativos a través del empleo de la tecnologia, el cual tiene que ir
adaptandose a los nuevos cambios, con ello, se espera que los tramites se vuelvan

mas sencillo y sean de utilidad para el usuario.

En el segundo objetivo especifico se ha podido identificar que el nivel de calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas es medio en 45.5%,
mientras que el 36.6% sostuvo que es alto. De manera similar en cuanto a sus
dimensiones, pues sostuvieron que la fiabilidad es medio en 47%, la sensibilidad
medio en 46%, la empatia alto en 49% y los elementos tangibles también altos en
52%, por cuanto los usuarios indicaron que el servicio proporcionado por la
municipalidad no es eficiente, los colaboradores no muestran mayor disponibilidad
durante la atencion debido a la serie de actividades que realizan, algunas dudas de
los usuarios no fueron resueltas, los equipos utilizados por los funcionarios de la
entidad son poco modernos y las instalaciones son poco atractivas, por el contrario,
una parte de usuarios manifestd que ante cualquier problema los funcionarios
muestran disposicion, brindandoles atencién oportuna, asimismo, el sistema digital
le genera seguridad, los colaboradores proporcionan atencion personalizada y la
municipalidad cuenta con boletines de informacion que se visualizan de forma
apropiada. Los resultados coinciden con el estudio efectuado por Huanca-Frias et
al. (2021) quienes mostraron que el 50.6% de usuarios de una entidad publica local

tuvieron una percepcion regular sobre la calidad de servicio proporcionada por esta,
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debido a que la presentacién de los colaboradores fue poco amigable, los
problemas se resuelven parcialmente, no tienen mayor confianza hacia los

procedimientos digitales y el ambiente de la entidad es poco llamativa.

De igual forma, el resultado muestra similitud con la teoria que sefialan Ysuiza &
Barrera (2018) quienes indican que la calidad de servicio consiste en una serie de
estrategias y acciones que tienen como principal finalidad la mejora del servicio
proporcionado a un individuo, asi como el vinculo existente entre el ciudadano y el

ente local.

Los resultados de ambos estudios muestran que los ciudadanos en calidad de
usuarios no se sienten totalmente satisfechos con la calidad de servicio otorgado
por las entidades publicas, por cuanto algunos infieren que no reciben atencién
oportuna, la presentacion es inadecuada y los ambientes no contribuyen, debido a
la falta de espacio, equipos poco modernos que no agilizan la atencion como tal.

Por tanto, los entes deben tratar de mejorar las falencias antes sefialadas.

En el tercer objetivo, se ha establecido la relacion entre la ciudadania digital y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas; dado que el p-
valor fue igual a ,000 y el r=,730, donde se demostré que la relacion es positiva y
alta en un 54%, por lo que fue preciso mencionar que las informacién abierta en las
plataformas digitales va a permitir a la poblacion conocer sobre las actividades
municipales que se lleva a cabo de manera cercana y en tiempo real; asimismo, la
facilidad de acceso a los tramites virtuales y la disposicion de informacién que
proporcional la municipalidad va a determinar la calidad de servicios que esta
brinda. Del mismo modo, Medranda et al. (2019) presento resultados semejantes,
donde indica que existe relacion entre las variables del 45%, dado que al no
presentar informacion veridica en sus medios digitales, esto se va a ver reflejado
en la calidad de los servicios que la entidad brinda a su comunidad y en la
insatisfaccion de la poblacion por no poder conocer las operaciones que lleva a

cabo la institucidon y si realmente estan cumpliendo con sus metas programadas

Dichos resultados, ponen en manifiesto la importancia que tienen las plataformas
digitales en las que contenga informacién necesaria sobre las funciones que
desarrollan los funcionarios municipales como también las herramientas necesarias

para que la ciudadania pueda acceder a realizar consultas o tramites de manera
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sencilla y rapida, sin tener la necesidad de ir a los establecimientos de manera

presencial.

En el cuarto objetivo, se ha establecido la relacion entre la simplificacion de
procesos Y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas;
donde el p-valor fue igual a ,000 y el r=,800; es decir, existe una vinculacion del
64% entre las variables. En base a ello, cabe sefalar que la disposicion que la
entidad local tenga sobre el sistema digitalizado en la realizacién de trdmites va a
contribuir a que los pobladores reduzcan el tiempo en hacer largas colas o de
trasladarse hasta los establecimientos fisicos para realizar sus operaciones; por lo
gue, la existencia de estos espacios va a facilitar la administracion de las de la
documentacion a los funcionarios y que puedan ser mas eficientes en sus
actividades. Asimismo, los resultados obtenidos por Huanca-Frias et al. (2021) tiene
similitud con los del estudio, puesto que considera que la modernizacion digital de
los municipios simplifica los procesos de tramitacion de los ciudadanos donde la
atencion es mas eficiente; lo que se ve reflejado en la calidad de servicio de la

entidad local.

Estos resultados nos permiten inferir que al contar con herramientas digitales dentro
de los municipios, no solo va a simplificar los tramites que la ciudadania realice sino
también la calidad del servicios que entidad va a proporcionar a la poblacion en
general; es por ello, qgue una adecuada actuacion por parte de las autoridades para
ofrecer informacion clara y concisa por estos medios de las actividades que llevan
a cabo y de los planes que tienen programados realizar va a permitir que los

pobladores se sientan seguros y confien en sus autoridades.

En el quinto objetivo se ha establecido la relacion entre la tecnologia y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas; donde se alcanzé un p-
valor menor a 0.05 (,000) y r=,736 (correlacion positiva-alta del 68%); es decir, al
tener un buen manejo sobre la documentacién e informacion digital de los usuarios,
donde se brinde la seguridad necesaria sobre la informacion personal a la
ciudadania va a ser el reflejo del buen servicio que estas brindan a sus comunidad;
asimismo, el personal del municipio debe estar capacitado para el manejo de estos
datos ante posibles amenazas de tipo informatico; es decir, brinde garantias se

seguridad. Estos resultados son parecidos a los de Martinez (2019) donde dio a
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conocer la relacion que tiene contar con una adecuada infraestructura tecnologica
con la calidad del servicio ( 66,67%); por lo que no contar las medidas necesarias
de seguridad tecnolégica en la informacién personal de los ciudadanos, los
servicios no van a ser eficientes puesto que estaran expuestos al robo de

informacion que causara un peligro para los ciudadanos.

Estos resultados, muestran que la modernizacion de las municipalidades trae
consigo responsabilidades en cuanto a la disposicion de las autoridades para
implementar estrategias y medidas que brinden la seguridad necesaria a la
informacion que contengan las plataformas sobre los ciudadanos; es decir, el
acceso debe ser restringido para ciertas personas o entidades que no les atribuya
el manejo de estas; de manera que el ciudadano tenga la seguridad y fiabilidad de

gozar de estos servicios que le brinda la entidad.

En el sexto objetivo se ha establecido la relacion entre la normativa y regulatoria
con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas; donde
se dio a conocer que la relacidon entre los temas es positiva — alta, dado que el p-
valor fue igual a ,000 y r=,806; es decir, la normatividad influye en un 65% en la
calidad del servicio. De acuerdo con ello, cabe mencionar que el marco normativo
gue se establezca para el manejo de las plataformas digitales es sustancial parta
gue el servicio que se brinde a los ciudadanos sea efectivo y sobre todo seguro;
donde tangan la certeza que la informacion que contengan estas plataformas sea
veridicas y transparentes. Dichos resultados tienen similitud con los de Vizcarra et
al.(2020) quien sostiene que la normatividad esta vinculado directamente con la
calidad de los servicios ofrecidos por la municipalidad; puesto que los valores
alcanzados fueron (p=,000 y rho=,699), esto indica que el marco normativo es
fundamental para que se brinden los servicios eficientes bajo una ley que los regule;
asimismo, los usuarios tengan la certeza que la informacién que las plataformas

contengan sean seguras y veridicas.

Dichos resultados, nos permiten aseverar que es sustancial establecer normativas
gue regulen el accionar de los funcionarios y la informaciéon que se suba a estos
medios tengan veracidad y fiabilidad para los usuarios; es decir, la informacion

personal de cada ciudadano no esté disponible para terceros; sino que sea solo
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manejo por las autoridades competentes y evitar algun tipo de manipulacion de

datos, donde se vea perjudicado la municipalidad como la poblacion.

Por ultimo, se determinado la relacion que existe entre la modernizacion digital y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas; puesto que el
p-valor fue menor a 0.05 (,000) y el r=,868; es decir, modernizar los servicios que
brinda la municipalidad va a contribuir de manera positiva en la calidad de los
servicios que esta ofrezca; dado que va a simplificar los procesos de tramites o
consultas de la poblacién, asimismo, las normativas que se implemente va a regular
la calidad de los servicios. Por esa razon, el autor indicé que la modernizacion digital
influye en un 75% en la calidad de los servicios que esta ofrezca a la comunidad.
de igual manera los resultados obtenidos por Vizcarra et al.(2020) presentan
similitud con las del estudio, dado que da a conocer la relacién existente entre los
temas donde los valores obtenidos fueron (p=,000 y Rho=,824); donde los medios
virtuales son fundamentales para que los servicios que brinden las entidades

locales sean eficientes y de calidad.

Por lo tanto; es pertinente indicar que la implantacion del sistema digital dentro de
los municipios va a construir en la calidad de los servicios que estos brinden; porque
va a facilitar la tramitacion de documentos y a la atencion a los ciudadanos; del
mismo modo contribuir en la seguridad de la informacion personal por medios de
las normativas que se implementen para que los datos estén seguros y exista

transparencia en la informacion de las actividades que realizan los funcionarios.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Se ha determinado que existe relacion directa y significativa entre la
modernizacion digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas, en vista que se constato un nivel de significancia de 0.00,
el mismo que se encuentra dentro de los limites de aceptacién, asimismo,
estadisticamente mantienen un nivel de correlacion positiva alta (0.868). De
la misma manera, el coeficiente de determinacion revel6 que la
modernizacion influye en un 75% en la calidad de servicio, por lo tanto, es
un factor fundamental para que la poblacién se sienta satisfecho de los

servicios otorgados por la organizacion.

El nivel de modernizaciéon digital en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas es medio en un 50% segun los encuestados, por cuanto perciben
gue los criterios de ciudadania digital, simplificacién de procesos, tecnologia,
normativa y regulatoria no son controlados y monitoreados para lograr un
alto nivel efectividad, limitando una adecuada gestion de la seguridad

informética.

El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas es medio en un 46% segun los participantes, debido a que
perciben que la fiabilidad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles no
cumplen en su totalidad las exigencias que demandan la poblacion, dado

gue carecen en la oportunidad de informacién, atencion rapida y otros.

Se ha determinado que existe relacién significativa entre la ciudadania digital
y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, por
cuanto el nivel de significancia cumple con los parametros de aceptacion
(p>0.01), ademas, estadisticamente mantienen un nivel de correlacion
positiva alta (0.736) y un coeficiente determinante de igual a 54%; lo cual,
demuestra que a medida que la ciudadania digital presente una tendencia
mayor o menor la calidad de servicio también presentara tendencias

similares.
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6.5.

6.6.

6.7.

Se demostrd que existe relacién significativa entre la simplificacion de
procesos Yy la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, debido a que el nivel de significancia cumple con los parametros
de aceptaciéon (p>0.01), asimismo, estadisticamente mantienen un nivel de
correlacion positiva alta (0.800) y un R? de 645, lo cual, demuestra que la
simplificacion de procesos es un factor influyente en la calidad de servicio,

el mismo que debe ser controlado para lograr un mayor valor publico.

Existe relacion entre la tecnologia y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, dado que, el nivel de significancia cumple con
los parametros de aceptacion (p>0.01), asi también, estadisticamente
mantienen un nivel de correlacion positiva alta (0.825) y un coeficiente
determinante igual a 68%, lo cual, demuestra que la tecnologia es un criterio
fundamental para lograr un comportamiento efectivo sobre la variable

calidad de servicio.

Existe relacién entre la normativa y regulatoria con la calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. debido a que el nivel de
significancia cumple con los parametros de aceptacion (p>0.01), asimismo,
estadisticamente mantienen un nivel de correlacion positiva alta (0.806) y un
R? de 65%, lo cual, demuestra que el cumplimiento de las normativas es un

factor influyente en la calidad de servicio.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

RECOMENDACIONES

Al gerente municipalidad Alto Amazonas, implementar nuevas herramientas
digitales por medio de plataformas y equipos modernizados con la finalidad de
fortalecer la calidad de servicio de ciudadania local; con ello elevar la
satisfaccion de los usuarios y de esa manera se cree una buena imagen de la
entidad local. Por tanto, este debe fomentar a través de los demas
funcionarios la capacitacion requerida a la ciudadania para el uso correcto de

dichas plataformas.

Al gerente y alcalde provincial; disefiar estrategias amigables que les permita
tener un mejor control de la informacion personal que contiene en sus
plataformas, el cual debe contener un cédigo de identidad, de manera que
logren un mejor nivel de efectividad en la gestion de seguridad informética;
asimismo, los ciudadanos tengan confianza en los servicios que brinda la

entidad local.

Al responsable del area de recursos humanos, planificar y realizar talleres
sobre atencion ciudadania por los medios digitales; a fin de optimizar y
automatizar las respuestas de acuerdo con las exigencias de la poblacion;

asimismo, brinden confiabilidad y transparencia.

Al responsable de soporte tecnolégico de la municipalidad provincial de Alto
Amazonas, orientar al ciudadano en el uso de herramientas digitales por
medio de videos instructivos e incrementar mayor cantidad de servicios a
través de las plataformas virtuales puesto que al tener mas servicios

digitalizados mayor sera presencia de los usuarios.

Al gerente y responsable de soporte tecnolégico, implementar medidas de
seguridad para tener un mejor control de la informacién de manera que facilite
los procesos de tramites a los usuarios; es decir, se reduzca el tiempo y el

traslado de la documentacion a los establecimientos fisicos.

43



7.6. Al alcalde provincial de Alto Amazonas, establecer y promover buenas

1.7.

practicas de gestion concerniente a la seguridad informatica para hacer frente
alas posibles amenazas o actos fortuitos en contra de la informacion personas
de los usurarios, para lo cual es necesario un cédigo de identificacién con la
intencion de que genere confianza a través de la informacion emitida por la

entidad.

El gerente municipal debe poner a disposicion de los colaboradores y
ciudadanos las normas y regulaciones para garantizar la adecuada
administracion de los recursos y de esa manera se brinde una adecuada
calidad de servicios publicos. Asimismo, generar una cartilla informativa para

lograr dicho propésito.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Conceptual | Definicién operacional Dimension Indicadores Escala
Inclusion digital de la poblacion
Ciudadania digital Desarrollo del gobierno
Datos abiertos y transparencia
Modernizacion digital es Simplificacién de Digitalizacion de tramites
un grupo de actuaciones o procesos Secuencia légica de los tramites
asociadas a la mejora y | La modernizacion —
o modernizacién de | digital se ha medido Establecer y promover buenas préacticas de
Modernizacion . ; gestion i
digital procedlmler_nos y m_edlan_te las > . _ Ordinal
comportamiento de las | dimensiones, Velasco Tecnologia Mejorar la gestion de activos
instituciones por medio | (2019) Promover una adecuada gestion de la
del empleo de tecnologia seguridad informatica
digital. Velasco (2019) Desarrollo de la identidad electrénica
: Promover el desarrollo de marcos
Normativa y .
regulatoria normativos
Simplificacion administrativa
Interés en la resolucion de problemas
Fiabilidad Desempefio del servicio
Informacién oportuna
Ysuiza & Barrera (2018) Tiempo de atencion
i - Disposicién de servicio por parte de los
refieren que s un grupo || . aiigad de servicio Sensibilidad |pb d por b
de estrategias Y| se evalué mediante las colabpradores :
Calidad de actividades que tienen | . . Resolver dudas del usuario .
o . ; dimensiones P : Ordinal
servicio como. fin mejorar el determinadas por Atencion individualizada por parte de los
servicio al usuario, asi (Ysuiza & Barrera, 2018 Empatia colabo_radores B
como la relacion entre el Necesidades especificas
ciudadano y la entidad. Modermidad de equipos
Elementos Instalaciones fisicas
tangibles Presentacion de los empleados

Materiales del servicio




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢ Qué relacion existe entre la modernizacion | Determinar la relacion que existe entre | Existe relacion directa y significativa entre
digital y la calidad de servicio en la | la modernizacion digital y la calidad de | la modernizaciéon digital y la calidad de Encuesta
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas? | servicio en la Municipalidad Provincial | servicio en la Municipalidad Provincial de
de Alto Amazonas. Alto Amazonas.
Problemas especificos:
¢, Cudl es el nivel de modernizacion digital en | Objetivos especificos Hipotesis especificas Instrumentos
la  Municipalidad Provincial de Alto | O1: Conocer el nivel de modernizacién | H1: El nivel de modernizacion digital en la
Amazonas? digital en la Municipalidad Municipalidad Provincial de Alto Cuestionario
¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio en la Provincial de Alto Amazonas. Amazonas, es bajo
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas? | O2: Identificar el nivel de calidad de | H2: El nivel de calidad de servicio en la
¢ Cudl es la relacion entre la ciudadania digital servicio en la Municipalidad Municipalidad Provincial de Alto
y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Amazonas, es bajo
Provincial de Alto Amazonas? 03: Establecer la relacion entre la | H3: Existe relacion significativa entre la
¢ Cudl es la relacion entre la simplificacion de ciudadania digital y la calidad de ciudadania digital y la calidad de
procesos y la calidad de servicio en la servicio en la Municipalidad servicio en la  Municipalidad
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas? Provincial de Alto Amazonas. Provincial de Alto Amazonas.
¢Cudl es la relacion entre la tecnologia y la | O4: Establecer la relacion entre la | H4: Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio en la Municipalidad simplificacion de procesos y la simplificacion de procesos y la
Provincial de Alto Amazonas? calidad de servicio en la calidad de servicio en la
;Cusl es la relacién entre la normativa y Municipalidad Provincial de Alto Municipalidad Provincial de Alto
; . - Amazonas. Amazonas.
regulatoria con la calidad de servicio en la » _ - i
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas? | O5: Establecer la relacion entre la | H5: Existe relacion entre la tecnologia y la
tecnologia y la calidad de servicio calidad de servicio en la
en la Municipalidad Provincial de Municipalidad Provincial de Alto
Alto Amazonas. Amazonas.
06: Establecer la relacion entre la | H6: Existe relacion entre la normativa y

normativa y regulatoria con la
calidad de servicio en la

regulatoria con la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas.




Municipalidad Provincial de Alto

Amazonas.
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
El estudio de investigacion es de tipo basica, | Poblacién

disefio no Experimental, con
correlacional.

Esquema:

Donde:

M = Muestra.

O: = Modernizacion digital.
O.= Calidad de servicio.

r = Relacion.

disefio

La poblacién estuvo conformada por
582 usuarios de la provincia de Alto
Amazonas.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 112
usuarios de la provincia de Alto
Amazonas.

Variables

Dimensiones

Ciudadania digital

Simplificaciéon de

Modernizacion procesos
digital Tecnologia
Normativa 'y
regulatoria
Fiabilidad
Calidad de Sensibilidad
servicio Empatia

Elementos tangibles




Instrumentos de recoleccién de datos

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Modernizacion digital

El presente instrumento tiene como finalidad conocer la modernizacion digital en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Para ello, se le pide que responda cada
una de las interrogantes, segun la escala del instrumento que se detalla

continuacion:

Escala
Nunca
Casi hunca
A veces
Siempre
Casi siempre

G WiNEF

Acepta proseguir con el llenado del presente instrumento: Sl (...) No(...)

ITEM N° Modernizacién digital 11234

D2 Ciudadania digital

1 ¢Cuenta con un ordenador digital que le permite
realizar tramites en linea?

) ¢, Cuenta con un teléfono mévil que le permite realizar
tramites en linea

3 ¢La municipalidad cuenta con un perfil en redes
sociales

4 Tiene facilidad durante el acceso a tramites digitales
realizados en la municipalidad

5 La informacion que proporciona la municipalidad se
encuentra a su disposicion

6 La informacion que proporciona la municipalidad
puede ser descargada en formato PDF o XML

D2 Simplificacién de procesos

v La municipalidad pone a disposicion un sistema
digitalizado para los tramites administrativos

8 Le resulta amigable realizar los tramites
administrativos de manera digitalizada

9 Existe secuencia légica en los tramites digitalizados

D3 Tecnologia




La municipalidad establece y promueve practicas de

10 .,
gestion

11 Considera que la documentacién digitalizada le brinda
garantias de seguridad

12 El _municipio cuenta con un sistema de gestion de
activos

13 El municipio promueve una adecuada administracion
de seguridad informatica

14 La municipalidad estd capacitada para resolver
posibles amenazas de tipo informatica

15 Considera que su informacion personal es confidente

16 La informacion que proporciona el municipio es fiable

D4 Normativay regulaciones

17 Usted conoce el marco normativo del gobierno digital

18 Considera que la modernizacion digital es importante

en la simplificacién de tramites

iSe agradece su participacion!




Instrumentos de recoleccién de datos

El presente instrumento tiene como finalidad identificar el nivel de calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas. Para ello, se le pide que

responda cada una de las interrogantes, segun la escala del instrumento que se

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Calidad de servicio

detalla continuacion:

Escala
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Siempre 4
Casi siempre 5
Acepta proseguir con el llenado del presente instrumento: SI (...)  No(...)
ltem N° Calidad de servicio 1|2
D1 Fiabilidad
Cuando un contribuyente tiene un problema, los
1 colaboradores del municipio muestran un sincero
interés en solucionarlo
2 Considera que el desemperfio del servicio es eficiente
3 Usted obtiene el servicio que esperaba
4 Cuando solicita informacion, le brindan de manera
oportuna
D2 Sensibilidad
5 El tiempo esperado para obtener el servicio es
oportuno
6 Existe disponibilidad de los colaboradores para
atenderlo a usted
v Cuando requiri6 resolver algunas dudas se le atendio
en un tiempo adecuado
3 El comportamiento del sistema digital le inspira
seguridad
D3 Empatia




Las operaciones y transacciones realizadas le inspiran

9 confianza y seguridad

10 Los empleados le brindaron atencion personalizada

11 El empleado entiende las necesidades especificas del
usuario

D4 Elementos tangibles

12 El municipio opera equipos de apariencia moderna

13 Las instalaciones fl'sicas son atractivas, _CL_Jidadas y
aptas para proporcionar un adecuado servicio

14 El empleq}do por quien es atendido tiene buena
presentacion
Los elementos materiales (folletos, catalogos, otros)

15 presentados por el municipio son visualmente

atractivos

iSe agradece su participacion!




Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado
Institucion donde labora : Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Dr. en Gestion Universitaria
Instrumento de evaluacién : Modernizacién digital
Autor (s) del instrumento (s) :  Pinedo Ubilluz, Maura Luz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 [(3]|4]|5
GLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Modernizacion digital
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

ORGANIZACION definicion operacmpal y conceptual respecto ala vaxlr,lable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFIGIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Modernizacién digital

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable:
Modernizacidn digital

. La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA La rgdaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 05 de noviembre de 2022

¥

Dra. Gabriela del Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

II. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Gabriela del Pilar Palomino Alvarado
Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo / Universidad Nacional de San Martin
Especialidad Dr. en Gestion Universitaria
Instrumento de evaluacién :  Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s) : Pinedo Ubilluz, Maura Luz

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 112 (3[4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del X
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
servicio

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 05 de noviembre de 2022

f

{

Dra. Gabriela del Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experio: Mg. CPC. Joseph Abad Redriguez

Institucian donde labora : Hospital Santa Gema de Yurmaguas |1-2
Especialidad : Maestro en Gestion Plblica
Instrumanto de evaluacion : Cuestionario Modemizacion digital

Autor (s) del instrumento (s)  ; Br. Maura Luz Pineda Lbilluz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2] ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Lns Ilams amn r-edaam IEnguanje lpr ¥
CLARIDAD lire de ambigiedades acorde con los  sujeins | ¥

musdsirales.
Las instrucciones vy los lems del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la variable, en
CRIETIVIDAD iodas sus dimensiones en indicadores conceptuales y i X
operacionales. |
El instruments demuestra vigencia acorde con el |
ACTUALIDAD conocimignts cienlifics, tecoldgics, innovacidn y legal Y|
L . inherante a la variable: Modemnizacién Digital. |
Los iterms del instrumento reflejan organicidad ldgica |
entre la definicion operacional y concaplual respacto ala X |
ORGAMIZACION | variable, de manera que permiten hacer inferencias en |
funcién a las hipitesis, problema y objetivos de la
investigacidn,
Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
SUFICIEMCIA calidad acorde con la varable, dimensiones e X
Los fems del insirumento son coherentes con el tpo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetivos, hipotesis y ';
| variable de estudio; Modernizacion Digital.

La informacidn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la wvariable: ¥
Madermizacion Digital. _
La relacion entre la técnica y el iNstrumento propuestes
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarolio |
______ _tecnolbgico e innovacidn. |
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala ¥

valumlwa dal |nr.trurnanl|:| _

[Mota: Tunuraﬂ cuenta quu &l instrmenta &3 valido cuame tienﬁm puritaje ‘minemo de &1 -Excale
&in embargo, un puntaje menor al antenior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD
FROMEDIO DE VALORACION: |Ll 'Ep I

HAESTID EH GEEWM
Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg, CPC. Joseph Abad Rodriguez
Institucion donde labora . Hospital 3anta Gema de Yurimaguas |1-2

Ezpecialidad

. Maestro en Gestidn Piblica

Instrumento de evaluacion : Cuesticnario Calidad de Sarvicio

Autor (5) del instrumento (3) - Br. Maura Luz Priedo Ubilluz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD

| Los items estﬁnredaﬂadus con lenguaje apmpladu y Ilbm

de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la vanable, en todas
sUs  dimeénsiones en  indicadores  concepluales ¥
operacionales,

ACTUALIDAD

El instrumentc demuestra wvigensia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Calidad de serviclo.

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad |dgica entre
la definicidn operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hip&tesis, problema v objetivos de la investigacitn.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumente son coherentes con el tipo de
invastigacion y responden a los objetivos, hipétesis y

- wvariable de estudio: Calidad de Sarvicio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir v explicar la
realidad, mative de a investigacion.

COHERENCIA

Los fems del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de

| Sarvicio.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desamolio
tecnolagice & innovacion.

PERTINENCIA

dal instrumenta.

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa

4 T by

{Mota: Tener en cuenta que e inslruments s valido cuanda se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelents”; sin
embarge, un puntaje menor al anterier e considera al instrumento no valido n aplicabhe)

. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORACION:

CPC. JDSEPH lru‘a_u RD‘:I-RiELI
mmu EH msa‘nﬁ. Pu!L':.t

Sello parsanal y firma

, 04 de noviembre de 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATCS GENERALES
Apeilidos y nombres del experto: Mg. Cloria Dolores Odicio Manrique

Institucion donde iabora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Maestra e Gestion Pablica
: Cuestionario Caldad de Servicio

Autor (s} de! instrumento (s)  : Br. Maura Luz Pinedo Ubilluz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

2 2 CINDICADORES™ =~ A2 3FAls
Los ite=s estan re actados cor "2nguaje 2propiado y likre

CLARIDAD

de amoiguedadas acorde con s sujelos muéstrales.

. Universidad Nacional Autonoma de Altc Amazonas

OBJETIVIDAD

Las irstrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre 1a variable, en todas
sus  dmensiones en indcadores conceplusles y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocmiento  cientifico, tecnologico, innovacion y legal
nherente a la vanable: Calidad de servicio.

ORGANIZACION

Los items de! instrumento reflejan organicdad i¢gica entre
13 definicion operacionai y conceptual respecto a Ia variable,
de manera gue permiten hacer inferencias en funcin a las
hipotesrs, problema y objetvos de 13 investigacion

SUFICIENCIA

Los fems de! insirumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a vanable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el lipe de
investigacitn y responden a los objetivos, hipotes's y
variable de estudwo: Calidad de Servicio.

CONSISTENCIA

La Iinformacion que se recoja a través de los ilems del
instrumento, permiird analizar, describic y exphcar 13
realidad, motivo de 1a investigacion

COHERENCIA

Los items dei instrumento expresan relacion con 10s
indxadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio.

METODOLOGIA

La relacion entre la técmica y el instrumento propuestos
resperden al propésto de 'a investigacion, desarrollo
LeCnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccon de los ilems concuerda con la escala valorativa
gel instrumento

X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”™: sn
embarge, un puntaje menor al anterior se consid2ea al instrumanto no valido ni aplicable}

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORACION:

ng. oDICIo g GLORIAD.
WAES TR Fi CESTON PUBLICA

Sello personal y firma

Tarapoto, 04 de noviembre de 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Gloria Dotores Odicio Manrique

Institucion doide labora Universidad Nacional Autonoma de Alto Amazonas
Especialidad : Maestra en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion Cuestionario Modernizacion digital

Autor (s) del instrumento (s)  : Br. Maura Luz Pinedo Ubilluz
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)
TcCRITERIOS ~ [ T INDICADORES S 0 - o
Los Rtems estan redactades con ienguaje apcopiado y
CLARIDAD liore de ambiguedades acorde con los  sujetos Y
muestrales.
Las nsirucciones y Ins items del instrumento permiten
reccger I3 informacion objetiva sobre 1a vdriable, en X
todas sus dimensiones en ndicadores concepluales y
operacionaies.

El instrumento demuesira wvigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoiodgica, innovacion y legal X
inherente a 'a variable: Modernizacién Digital.
los gems del instrumentd refiejan organicidad ¥gica
entre la definicidn operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | vanable, de manera que permiten hacer inferencias en X

funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de la
INVestqacion.
Los ftems dei instrumente son suficientes en cantdad
SUFICIENCIA calidad acorde con la veriable, dimensiones e Y
indicagores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y X
varcble de estudio: Moderni. acion Digital.
La in‘ormacion que se recoja a lraves de ios tems del
CONSISTENCIA | instrumento, permitra anaiizar, describir y explicar la ¥
realidad, motivo de i@ investigacion.
Los tems del irstrumento expresan relacion con los

EXCELENTE (5)

L2

OBJETIVIDAD

COHERENCIA | indicadores de cada dimensor de 13 variable, Y
Modernizacion Digital.
La relacion entre 1a 1écnica y el nstrumento propuestos

METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrolio X
lecncidgico e innovacion
La redaccion de los ilems concuerda con la escala

PERTINENCIA | 5orativa del instrumento. X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”.
sin embargo, un puntaje menor al anternor se considera 2 instrumento no valido ni aplicable)

1Il. OPINION DF. APLICABILIDAD
PROMEDIO DE VALORACION:

.

e
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Sello personal y firma

Tarapoto 04 de noviemtbre de 2022



Base de datos

RESULTADOS DE LA VARIABLE MODERNIZACION DIGITAL
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RESULTADOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
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Elementos tangibles
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Fiabilidad
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Fiabilidad - Modernizacién digital

Resumen de procesamiento de
casos
N %
Valido 112 100.0
Casos Exchdo 0 .0
Total 112 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

.965 18
Media de | Varianza de ., Alfa de
. . Correlacion )
escala si el | escala si el Cronbach si
total de
elemento se | elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
. e corregida P
suprimido suprimido suprimido

[tem 01 53.8065 250.027 .701 .964
[tem 02 53.5323 248.679 .835 961
[tem 03 53.7581 252.777 .706 .963
item 04 53.7581 245.924 .843 961
item 05 54.2097 264.529 478 .965
item 06 54.0323 252.655 782 .962
ftem 07 53.8226 252.640 .718 .963
item 08 54.0000 253.803 776 .962
item 09 54.1613 247.056 .824 961
[tem 10 541774 246.837 .861 961
ftem 11 53.9516 252.407 811 .962
[tem 12 53.8871 246.069 841 961
[tem 13 53.8871 247.938 .819 .962
item 14 53.9516 248.703 794 .962
item 15 54.0484 252.703 .700 .963
item 16 53.8871 247.938 .819 .962
ftem 17 53.8548 251.241 794 .962
item 18 53.8065 248.159 .802 .962




Fiabilidad — Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 112 100.0

Casos | Excluido? 0 .0
Total 112 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

973 15
Media de | Varianza de ., Alfa de
s . Correlacion )
escala si el | escala si el Cronbach si
total de
elemento se | elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
. S corregida -
suprimido suprimido suprimido

[tem 01 47.2097 225.382 .758 972
[tem 02 46.8226 221.984 .815 971
[tem 03 46.9677 227.015 721 973
item 04 46.9839 225918 .812 971
item 05 46.9355 221.111 901 .969
item 06 46.9355 225.274 .851 .970
ftem 07 46.9194 228.666 770 973
item 08 46.9355 227.274 .813 971
item 09 46.7742 225.489 .858 .970
item 10 46.7258 223.448 .864 .970
ftem 11 46.6935 226.282 .842 .970
[tem 12 46.6613 226.457 .837 .970
[tem 13 46.7258 222.858 901 .969
item 14 46.6290 226.303 .802 971
item 15 46.5645 225.004 .873 .970
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