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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la transformacion
digital y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 2022. La investigacion fue de tipo bésica, de disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién estuvo conformada por 820
usuarios y la muestra fue de 262. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta
y como instrumento el cuestionario, la confiabilidad para la variable transformacién
digital fue de 0,977 y para la variable gestion de los servicios publicos fue de 0,981.
Los resultados determinaron que el nivel de transformacion digital fue medio en
50,4 %; la gestion de los servicios publicos fue medio en 54,2 %. Concluyendo que
existe una relacion positiva muy alta y significativa entre la transformacion digital y
la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
2022; ya que el analisis estadistico del Rho de Spearman fue de 0,984 y un p valor
igual @ 0,000 (p-valor < 0,01); ademas, el 96,83 % de la transformacion digital influye

en la gestion de los servicios publicos.

Palabras clave: gestién, planificacién, organizacion
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between digital
transformation and the management of public services in the Provincial Municipality
of San Ignacio, 2022. The research was of a basic type, of a non-experimental,
cross-sectional, and descriptive correlational design, whose population was made
up of by 820 users and the sample was 262. The data collection technique was the
survey and the questionnaire as instrument, the reliability for the digital
transformation variable was 0.977 and for the public services management variable
was 0.981. The results determined that the level of digital transformation was
medium at 50.4%; the management of public services was average at 54.2%.
Concluding that there is a very high and significant positive relationship between
digital transformation and the management of public services in the Provincial
Municipality of San Ignacio, 2022, since the statistical analysis of Spearman's Rho
was 0.984 and a p value equal to 0.000. (p-value < 0.01); Furthermore, 96.83% of

the digital transformation influences the management of public services.

Keywords: management, planning, organization
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INTRODUCCION

A nivel internacional, la Organizacion de los Estados Americanos (2017),
sefiala que la utilizacion de las herramientas digitales son consideradas
como un elemento de apoyo que permite otorgar la atenciéon a los
ciudadanos de manera efectiva; asimismo, establecié que el proceso digital
ha permitido la incorporacion de métodos innovadores que permiten brindar
una respuesta casi inmediata; sin embargo, tal como lo afirman Castro y
Mates (2020), existe una amplia lista de entidades publicas que se resisten
a la integracion de medios digitales como apoyo para hacer posible el
perfeccionamiento de los servicios entregados; asimismo, estas
limitaciones se han convertido en una barrera que impide la gestion de otras

actividades.

De igual manera, en Latinoamérica, muchas organizaciones han fracasado
en el intento de transformaciéon digital, y, esto se debe a que no han
realizado una planificacion estratégica adecuada por cada uno de los
obstaculos que se presentan a medida que va pasando el tiempo; dentro
de ellas se encuentra también la falta de organizacidén por parte de las
diversas areas para dividir el trabajo de acuerdo con la especialidad de
cada colaborador; asimismo, por la falta de planificacién se ha intentado
integrar tecnologias novedosas pero que no son congruentes; por lo tanto,
solamente se genera un gasto innecesario que no aporta valor agregado y
la capacidad para prestar servicios y bienes de calidad. Por otro lado, la
falta de un plan de accion debidamente estructurado ha permitido el
desarrollo de actividades de manera descentralizada sin un objetivo claro;
por lo que, durante el proceso, las desviaciones han impedido que se lleve

a cabo la transformacion eficiente (Salvador et al., 2020).

Por otra parte, en el Peri se han determinado diferentes lineamientos
normativos para hacer posible el mejoramiento del desempefio de las
entidades, con el propdsito de generar una satisfaccion a la ciudadania; sin
embargo, los servicios no estan siendo prestados de manera Optima,
debido a la falta de recursos tecnolégicos y maquinarias: como por ejemplo,
para la recoleccion de los residuos sélidos, la limpieza de los espacios
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publicos comunes, entre otros, las entidades demuestran una falta de
capacidad en su gestion. De esta manera, el mejoramiento de la
competitividad de las entidades publicas para prestar servicios de calidad,
parte de un proceso de transformacion que involucra a los recursos
digitales, los cuales necesitan ser incorporados de manera estratégica para

mejorar el nivel de satisfaccion del publico usuario (Cacho y Lazaro, 2022).

Asimismo, a nivel de la region Cajamarca, el proceso de transformacion
digital no esta orientado en cada uno de estos aspectos para hacer posible
que los resultados ayuden a suplir estas proyecciones de manera
estratégica; es decir, no se separa ambos objetivos para determinar las
actividades mas eficientes y las estrategias correspondientes que permitan
el éxito para el beneficio bilateral; de modo que exista una congruencia
entre la capacidad interna y la capacidad externa para proporcionar
propuestas asequibles hacia el publico que permita la obtencion de

soluciones adecuadas.

Finalmente, a nivel local, en la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
ubicada en el departamento de Cajamarca, la observacion directa ha
permitido conocer que uno de los problemas mas resaltantes es la
incorporacion de los procedimientos necesarios que ameriten la
transformacion digital, toda vez que actualmente estas se desarrollan de
manera lenta y no cumplen con los lineamientos establecidos dentro del
manual; asimismo, se determind que los factores politicos y geograficos
son otros de los elementos que no permite la incorporacién de los recursos
digitales a las actividades institucionales, los cuales a pesar de la gran
cantidad de reclamos realizados por la poblacién, no son mejorados desde
hace mucho tiempo, generando malestar en los ciudadanos por las largas

colas que tienen que realizar para acceder a los servicios publicos.

En consecuencia, considerando la situacion problematica descrita en los
parrafos precedentes, se planteo el problema general: ¢ Cuél es la relacion
entre la transformacion digital y la gestion de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022? Asimismo, se consideré
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como problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de transformacién digital
en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 20227 ¢ Cual es el nivel de
gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 20227 ¢Cual es la relaciébn entre las dimensiones de la
transformacion digital y la gestibn de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 20227?

Por otra parte, la investigacion se justificd por conveniencia, porque nace
de la motivacion del investigador para ayudar a mejorar a la institucion y se
logre una integracion en el proceso de transformacion digital y la gestion de
los servicios publicos brindados hacia la ciudadania, con el fin de buscar su
satisfaccion; de igual forma, tuvo relevancia social, porque hizo posible
que la entidad brinde un mejor servicio al ciudadano y que este tenga una
buena percepcidon de la entidad; asimismo, tuvo valor tedérico, ya que
incorpord informacion tedrica relevante sobre el tema abordado para la
actualizacion de los conocimientos de la comunidad cientifica

investigadora.

De igual manera, la presente investigacion tuvo implicancias practicas,
porque permitié que la entidad cuente con un diagndéstico certero, realizado
en base al analisis de la problematica, de modo que se pueda formular las
estrategias necesarias y acertadas para mejorar la transformacion digital y
la gestion de los servicios estatales, brindando recomendaciones y
sugerencias. Finalmente, tuvo utilidad metodoldgica, porque utilizo el
proceso de investigacion avalado por diferentes autores resaltantes, lo cual

permitié recopilar toda la informacion relevante acerca del tema.

Asimismo, la investigacion plante6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la transformacion digital y la gestién de los servicios publicos
en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022. Asimismo, Se propuso
como objetivos especificos: Identificar el nivel de transformacion digital
en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022. Identificar el nivel de
gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, 2022. Definir la relacion entre las dimensiones de la transformacion
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digital y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial

de San Ignacio, 2022.

Finalmente, en planteé como hipétesis general: Hi: Existe relacién entre
la transformacion digital y la gestion de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022. Asimismo, como hipotesis
especificas: H1: El nivel de transformacion digital en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022, es alto. H2: El nivel de gestién de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, es
alto. H3: Existe la relacion entre las dimensiones de la transformacion digital
y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, 2022.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustentdo en una variedad de estudios de diversos
investigadores, del ambito internacional, nacional y regional; entre ellos, se
citd a Ramirez (2020), con su estudio del tipo basico no experimental, con
una muestra de 15 innovaciones que pasaron a ser encuestadas a traves
del cuestionario. Concluyé que, uno de los eventos que ha marcado la
necesidad de la interaccion dentro del campo laboral, fue la pandemia, la
cual ha incrementado la necesidad de implementar los recursos
tecnolégicos digitales dentro de la organizacion para hacer posible la
realizacion de las actividades sin ningun tipo de interrupciones; sin
embargo, se ha identificado un problema resaltante el cual tiene que ver
con la falta de implementacién de la entidad con los equipos necesarios
para permitir el trabajo remoto; por lo tanto, se ha convertido en una
necesidad esencial que debe ser resuelta a la brevedad posible para no

afectar el desempefio organizacional.

De igual forma, se cité a Area et al. (2020), con su estudio del tipo basico
no experimental, con una muestra de 40 centros publicos que pasaron a
ser encuestados a traveés del cuestionario. Concluyeron que, respecto a la
implementacién tecnoldgica, los aspectos geograficos son importantes,
toda vez que estos estan estrechamente relacionados con la posibilidad de
acceder al recurso mas importante que es el Internet para posibilitar la
interconexidon de manera remota, al mismo tiempo, mejora la posibilidad de

entregar un servicio de calidad utilizando las plataformas digitales.

Asimismo, se mencion6 a Garcia y Corell (2020), con su estudio del tipo
basico no experimental, con una muestra de 21 profesores que pasaron a
ser encuestados a través del cuestionario. Concluyeron que, tratando de
rescatar lo positivo de un evento tan negativo como fue la pandemia, se
puede destacar la implementacion tecnoldgica que ha traido consigo
realizar diversas actividades de manera remota para evitar el contacto
directo, todo ello ha provocado el aceleramiento de la transformacion digital
en los diferentes campos, dentro de los cuales el sector educativo ha tenido

que adaptarse a esta nueva realidad a través de la implementacion de
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plataformas digitales para posibilitar la continuidad de los estudios de una
amplia cantidad de personas; por lo tanto, todo lo que no se avanzo6 durante
mucho tiempo, en esta etapa se ha conseguido grandes resultados que han
potenciado la posibilidad de mejorar los servicios educativos prestados

hacia la sociedad.

También se menciondé a Chavez y Villavicencio (2020), con su estudio
bésico no experimental, con una muestra de 10 personas que pasaron a
ser encuestadas a través del cuestionario. Concluyeron que, el uso de las
herramientas tecnologicas se considera como una solucion muy importante
gue esta anexada a la transformacion digital que es sumamente necesaria
dentro de las diferentes organizaciones; por lo tanto, dentro de la entidad
investigada, esta propuesta fue muy bien recibida por los usuarios; sin
embargo, se debe resaltar la necesidad de aplicar capacitaciones y otras
estrategias de orientacion para hacer posible un manejo eficiente de los

recursos tecnoldgicos.

Asimismo, se citd a Cayatopa (2022), con su estudio del tipo basico no
experimental, con una muestra de 12 casos de riesgo que pasaron a ser
encuestados a través del cuestionario. Concluy6 que, la implementacion de
sistemas digitales dentro de la entidad debe estar debidamente respaldada
por las normativas legales vigentes, de modo que se pueda manejar la
informacion de manera eficiente para hacer posible una atencion oportuna
para aquellas personas victimas de violencia o de abandono, y asi esta se
convierta en una herramienta indispensable; asimismo, se determiné que
las entidades municipales deben integrar procedimientos para designar
recursos financieros a la DEMUNA como una estrategia para mejorar sus

actividades en respaldo de los derechos.

Del mismo modo, se cité a Pino (2021), con su estudio del tipo basico no
experimental, con una muestra de 25 personas que pasaron a ser
encuestadas a través del cuestionario. Concluy6 que, se debe analizar la
predisposicion de los directivos para hacer posible esta transformacion,

toda vez que la informacion recopilada permiti6 determinar que estos se
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muestran reacios y brindan poco interés para mejorar las actividades y el
resultado; ademas, se establecio que no se utlizan las herramientas

necesarias que ayudaran a promover la cultura.

De otro lado, se citd a Siccha (2021), con su estudio del tipo basico no
experimental, con una poblacion total de 360 asociados y una muestra de
80 que pasaron a ser encuestados a través del cuestionario. Concluyé que,
el andlisis de la correlacién ha permitido vislumbrar un valor catalogado
como positivo de nivel alto (p=0,812) por lo cual se establecio la importancia
de la transformacion digital como un elemento indispensable para hacer
posible el mejoramiento del gobierno electronico para incrementar la
transparencia en el servicio prestado hacia la ciudadania; ademas, se pudo
observar que el 81,25% de los encuestados deducen que este recurso es
utilizado de manera buena, el 7,5% lo determinan como regular y el 1,25%

como mala.

De igual forma, se cité a Diaz (2022), con su estudio del tipo bésico no
experimental, con una muestra de 25 personas que pasaron a ser
encuestadas a través del cuestionario. Concluy6 que, un adecuado proceso
de transformacién digital hara posible el mejoramiento de las actividades
internas dentro de la entidad relacionada con investigacion preparatoria de
la ciudad de Cajamarca; asimismo, mejoraran los servicios hacia el publico

usuario haciendo posible la disminucién de los costos procesales.

Finalmente, se citd a Campos (2021), con su estudio del tipo basico no
experimental, con una muestra de 16 empleados que pasaron a ser
encuestados a través del cuestionario. Concluy6 que, la encuesta realizada
a los colaboradores de la entidad, permitié conocer que la gran mayoria de
ellos considera como positiva e importante para la planificacion de los
servicios basicos entregados hacia la poblacion, dentro de los cuales se
encuentra la construccion de un relleno sanitario para hacer posible la
proteccion de la salud; por otro lado, se determiné que la transformacion
digital permitird mejorar la calidad, ya que no solamente se reducira los

costos, sino que permitirdn que esto sea realizado de manera remota.



Por otra parte, la investigacion también se sustenté en teorias como, la
Teoria de la digitalizacion de las organizaciones, la cual consiste
basicamente en la implementacién de diferentes procedimientos y el
equipamiento necesario para el uso de la informacion dentro del organismo,
de modo que se mejore la posibilidad de entregar servicios de calidad de
manera oportuna hacia los usuarios; por otra parte, la Teoria de la
informacion, esta orientada hacia el uso de los diferentes medios que
proporcionan informacién para estar actualizados y al mismo tiempo

conocer las herramientas y procedimientos aplicables al campo laboral.

Asimismo, también se consider6 a la Teoria del servicio publico y las
telecomunicaciones, la cual consiste en cambiar los paradigmas respecto
a la funcién de las entidades publicas, teniendo en cuenta que estas no son
entidades supremas que cuentan con el poder de gestionar los recursos de
manera libre, sino que deben convertirse en una herramienta fundamental
para la ciudadania; ademas, se fundamentdé en la Teoria del servicio
publico de Duguit la cual define a los servicios estatales como la
responsabilidad de las entidades para la entrega hacia la ciudadania,
dentro de la cual se considera diferentes aspectos como la fiscalizacion y
el control para posibilitar el uso adecuado de los recursos que permitan el
fortalecimiento de la capacidad institucional para brindar un servicio

adecuado para satisfacer la necesidades.

De igual forma, la investigacion también se sustentd en diversos conceptos
tedricos, como el concepto de la transformacion digital, donde el autor
Sparrow (2020), manifiesta que es el proceso que permite allanar las
diferentes barreras e ideologias que no permiten la integracion de las
tecnologias dentro de la organizacion, de modo que se pueda utilizar de
manera eficiente y racional las innovaciones dentro del campo
organizacional. Asimismo, Pan et al. (2022) sefiala que la trasformacion
digital se fomenta a medida que se van descubriendo diferentes tecnologias
e innovaciones que pueden ser aplicadas a las actividades
organizacionales para mejorar el nivel de competitividad y ofrecer servicios

de calidad. Para Niyawanont (2022) una de las limitantes que no permite la
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transformacion digital continua, es el conformismo de los directivos,
quienes consideran que la realizacion de una Unica integracion de recursos
digitales puede soportar toda la trayectoria organizacional, provocando la
obsolescencia de los recursos digitales y la disminucién de la

competitividad.

De acuerdo con Sosa y Valverde (2020), los medios digitales son un nuevo
mecanismo que ha permitido que diversas organizaciones efectien sus
actividades, debido a que la tecnologia hoy en dia se ha convertido en una
fuente para tener mayor rentabilidad de muchos entes, lo cual han
adaptado cambios dentro de su estructura y han logrado tener mayor
eficiencia en sus funciones; es por ello, que gracias a la tecnologia han
surgido una serie de beneficios para los entes, llevando a cabo que puedan
mejorar su capacidad para poder obtener resultados que favorezca gran
parte el sistema recaudatorio, ya que los aparatos tecnolégicos han servido
de mucha ayuda para poder realizar los trabajos de manera mas facil y
sencilla, siendo esta una de las alternativas de soluciébn para poder
reemplazar los esfuerzos humanos y al mismo tiempo generar beneficio

para el organismo a fin de poder ver en el futuro una buena gestion.

De igual manera, Muioz et al. (2019), manifiestan que las organizaciones
deben estar en constante investigacion de las tecnologias aplicables a su
rubro de negocio, a fin de realizar la integracion de los medios digitales;
esta responsabilidad generalmente recae en los directivos relacionados
con la innovacion y desarrollo, los cuales deben tener las capacidades
necesarias para hacer posible la innovacion. De igual modo, Sosa y
Valverde (2020), sefialan que la trasformacion digital es un proceso
importante que abre las puertas a las organizaciones para el uso eficiente
de la informacién aplicada a sus procesos productivos, de modo que estas
puedan ser realizadas con la mayor prontitud posible optimizando los
recursos para mejorar los resultados. Para Palomo et al. (2018),
actualmente la transformacion digital es un proceso sumamente necesario
gue debe ser abordado por todas las organizaciones para estar acorde con
la competitividad.



Segun Baladran et al. (2020), hacen referencia que, muchas empresas se
han visto afectadas por el mal desarrollo de sus actividades que ejercen,
dado que no tienden a tener un buen sistema de gestién que les permita
tener un buen desempefio por parte de sus colaboradores; es por ello que
la mayor parte de los organismos han visto conveniente aplicar equipos
tecnoldgicos dentro de su sistema para poder realizar las funciones de
manera mas factible, con el propésito de ver reflejado un trabajo oportuno
donde se evidencie el buen manejo de sus recursos por parte del
organismo para poder realizar sus actividades de manera transparente;
ademas, es importante que los organismos cuenten con los medios
tecnoldgicos a fin de poder brindar a sus colaboradores un nuevo ambiente
que les permita desarrollar sus funciones de modo mas eficiente, y de
manera que eso traiga como resultado el beneficio para el organismo a
través de su mecanismo de desarrollo de sus actividades gracias a las

buenas gestiones.

Asimismo, tal como lo mencionan Chinkes y Julien (2019), la integracion
del proceso de transformacion digital dentro las organizaciones, permite el
mejoramiento del modelo de negocio a través de la incorporacion de las
tecnologias; mientras que, Toth et al. (2022) sostienen que la
transformacion digital debe estar anexada al desarrollo y la integracion de
nuevas tecnologias o formas de desarrollar las actividades, ya que de lo
contrario puede generar conflictos internos que disminuiran la
productividad; por lo tanto, las capacitaciones a los trabajadores juegan un

rol muy importante.

De acuerdo con Chinkes y Julien (2019), la tecnologia ha proporcionado
gran viabilidad para las entidades, ya que por medio de este mecanismo se
han desarrollado mejores formas de realizar sus actividades, teniendo
como resultado un mejor rendimiento econémico y una mejor imagen; es
por ello que gracias a la aplicacién de las nuevas tecnologias las entidades
han reducido gran parte del personal que labora dentro de su ambiente,
debido a que cuentan con los equipos necesarios para poder realizar las

funciones de manera mas facil y eficiente.
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De otro lado, Baladran et al. (2020), sostienen que muchas veces sera
necesario planificar una gestion del cambio para poder desarrollar el
proceso de transformacion; puesto que, la integracion de las nuevas
tecnologias puede generar incertidumbre en el personal, sobre todo en
aquellos que no tienen una orientacion marcada hacia el uso de las
tecnologias en su dia a dia; en ese sentido, Choong et al. (2022) sostienen
que las organizaciones deben planificar las actividades necesarias para
allanar las limitantes que perjudiquen el proceso de transformacién digital,
de modo que el resultado sea gratificante de forma bilateral, tanto para el

empleador como para el colaborador.

A su vez, Choong et al. (2022), indican que, la transformacion digital es una
de las fuentes que ha obtenido buen resultado en el desarrollo de las
actividades de las organizaciones, puesto que proporciona mejores
oportunidades de que puedan obtener buenos ingresos; de modo que nace
la necesidad de que los organismos logren brindar las herramientas a los
colaboradores a fin de que puedan desarrollar las actividades; ademas, el
organismo debe capacitarlos de manera constante a fin de que puedan
hacer uso de los medios como su herramienta principal de trabajo dentro

de la organizacion.

De acuerdo a Chinkes y Julien (2019), uno de los nuevos métodos de
trabajo que han desarrollado las entidades es la aplicacién de sistemas
digitales para facilitar el trabajo en conjunto de todo el personal que cumple
funciones dentro de su estructura organizacional, de modo que el ente
pueda lograr cumplir con todos los planes que han sido propuesto; es por
ello que es importante que se hagan uso de los recursos a fin de poder
sacar provecho a las nuevas fuentes tecnolégicas, de modo con el tiempo
se pueda tener como resultado un buen desarrollo de las actividades que

se estén dando.

También se menciond a Sanchez (2020), quien sostiene que actualmente
vivimos en una era de alto nivel de transformacion digital que exige la

incorporacion de los conocimientos y las herramientas para hacer posible

11



el uso de las nuevas tecnologias e innovaciones que pueden ser integradas
al campo organizacional y laboral; dentro de este proceso de cambio, se
encuentra la migracion de diversos servicios que antes se desarrollaban de
manera fisica o presencial hacia el uso de los sistemas informaticos
interconectados a través del Internet para posibilitar que el usuario pueda

acceder a ellos desde cualquier lugar.

Por otra parte, Cacho y Lazaro (2022) mencionan que ha implicado
diversas actividades debidamente planificadas para ser posible que todo
los colaboradores estén debidamente identificados con el proceso para
utilizar aquellos recursos innovadores que permitiran realizar las
actividades con mayor eficiencia; de modo que se requiera de un alto nivel
de compromiso de todos los participantes, teniendo en cuenta que el
proceso no siempre es simple, sino que muchas veces se presentan
situaciones adversas donde se pone a prueba el verdadero compromiso de
cada uno de ellos, es por ello que, los directivos de la organizacion deben
prever cada uno de estos obstaculos para determinar una estrategia
apropiada que permita continuar con los esfuerzos hacia la transformacion
y no fracasar en el intento; de esta manera, cada vez que se presente una

limitante, se podré aplicar la estrategia anteriormente planificada.

De igual forma, segun Sosa y Valverde (2020), sefialan que las tecnologias
dentro de los procesos institucionales es de suma importancia; ya que no
solo permite mejorar el desempefio de los colaboradores sino que también
ayuda al organismo; por lo tanto, las decisiones deben ser tomadas de una
forma eficiente que ayuden a mejorar la competitividad; dentro de este
aspecto se debe mencionar que muchas veces la integracion significa
elevados costos para las organizaciones, ya que necesitan adquirir
equipamiento tecnolégico para poder estar acorde a estos avances. Es por
ello que, en algunos casos el uso de las tecnologias proporciona gran
viabilidad para los entes; de modo que se han desarrollado diferentes
innovaciones que pueden ser accesibles a un costo relativamente bajo para
aquellas organizaciones que recién estan iniciando; por lo tanto, esto no

debe considerarse como una excusa sino como una falta de iniciativa por
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parte de los encargados de dirigir las actividades organizacionales.

Igualmente, Chen y Yang (2022) sefialan que existen diferentes
procedimientos que se deben seguir para implementar las TICs en los
organismos; asimismo, se deben cumplir diversos requisitos para asegurar
que el personal esté debidamente capacitado y asi cuente con los
conocimientos para operar los equipos adquiridos, es por ello que, este
proceso se debe desarrollar de manera conjunta y coordinada con todos
los participantes para que estén enterados de las innovaciones integradas
y asi conseguir los resultados que se necesitan. Otro aspecto que se debe
resaltar es la gestion del cambio, ya que muchas veces, los colaboradores
del siglo anterior no estan familiarizados con la utilizacion de estos recursos
y, al no estar capacitados se sienten reacios ante la integracion de la nueva
tecnologia; por lo tanto, se debe disefiar las estrategias necesarias para
capacitarlos y asi fortalecer la capacidad institucional y la posibilidad de

entregar servicios que cumplan con los estandares determinados.

Por su parte, Chinkes y Julien (2019), manifiestan que es necesario realizar
un proceso de analisis que ayude a determinar aquellos aspectos que se
necesitan mejorar dentro de la organizacion, ya que esto permitira realizar
la adquisicién de los equipos que necesite la organizacién y no se generen
costos innecesarios, pues, en muchos casos las organizaciones han
adquirido tecnologias de punta que no han sido congruentes con los
objetivos institucionales; por lo que, en vez de ser una herramienta de
apoyo, ha significado un desgaste en la capacidad financiera sin aportar el
rendimiento esperado. De esta forma, se destaca que el proceso de
integracion de las tecnologias no debe ser improvisado, sino que cada una
de las decisiones deben estar sustentadas en informacién precisa,
recopilada de manera certera por los encargados de los procesos, para lo
cual, se deben desplegar los instrumentos correctos que ayuden a generar
la data necesaria para conseguir los equipos respectivos y asi garantizar

un buen nivel de desempefio individual y colectivo.

A su vez, los autores Muiioz et al. (2019), consideran que es necesario
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contar con personas encargadas de realizar el mantenimiento respectivo
de las tecnologias integradas, ya que cuando se trata de productos fisicos,
esto necesita estar en constante mantenimiento para poder ofrecer los
resultados necesarios; asimismo, se deben destinar recursos financieros
para atender estos procedimientos, con lo cual la integracion de las
tecnologias significaran un aspecto positivo que se vera reflejado en el nivel
de rendimiento. Para ello, también se debe contar con procedimientos
especificos para prever los recursos, de modo que estos funcionen a la

perfeccion en todo momento.

Asimismo, Mokgohloa et al. (2022) manifiestan que muchas veces la
integracion del proceso de innovacion tecnoldgica dentro de las
instituciones, depende de la iniciativa de los directivos y de la forma en
como estos estén familiarizados con el uso de las tecnologias; sin embargo,
muchas veces las instituciones quedan en el atraso debido a que el
personal encargado no considera la importancia de esta integracion, a
pesar de que existe lineamientos establecidos para la modernizacion dentro
del sector publico; por lo tanto, la poblacion tiene la potestad de realizar el

cuestionamiento respectivo para la integracion de un mejor servicio.

Por su parte, Palomo et al. (2018), sostienen que la iniciativa debe estar
determinada por el personal directivo y luego realizar las coordinaciones
respectivas con los jefes de area y el personal operativo respecto a la
integracion de tecnologias a nivel general, de modo que cada uno de ellos
estén al tanto de los nuevos sucesos para participar de manera activa y
lograr resultados sobresalientes que mejoren la imagen institucional y
perfeccione el perfil de empleabilidad de cada uno de ellos a través de la
integracion de conocimientos para la utilizacion de nuevas maquinarias o
herramientas tecnoldgicas para desempefiar de una mejor manera sus

responsabilidades estipuladas.

A su vez, segun los autores Mufioz et al. (2019), los directivos
organizacionales deben realizar las gestiones respectivas, no solamente

para la adquisicion del equipamiento de las maquinas o los sistemas
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necesarios dentro de la organizacion, sino que también para realizar el
cambio, ya que en muchas ocasiones existen personas que no estan
debidamente adaptadas al uso de la tecnologia, por lo que la incorporacion
de estos recursos puede significar diferentes inconvenientes futuros que
frenan el proceso de adaptacion; por lo tanto, se deben aplicar las
estrategias necesarias para reducir esta resistencia y hacer posible que el
proceso de cambio sea visto como algo positivo por todos los
colaboradores, y asi puedan participar de manera activa y beneficiarse de

estas nuevas adaptaciones.

Asimismo, segun Sosa y Valverde (2020), sefialan que existen diferentes
factores limitantes en el proceso de cambio, para la cooperacion y
predisposicion del personal, lo cual provoca que este proceso no se
desarrolle de manera adecuada; por lo tanto, estas actividades no deben
desarrollarse a la deriva o de manera improvisada, sino que cada una de
ellas debe responder a la estructuracion estratégica, para hacer posible que
la integracibn provoque resultados positivos que conduzcan a la
organizacién hacia el éxito mediante el mejoramiento de su nivel de

competitividad.

De otro lado, de acuerdo con Palomo et al. (2018), la trasformacion digital
busca que las organizaciones estén adaptadas al uso de las nuevas
tecnologias de la informacién como un aliado indispensable para poder
mejorar su nivel de eficiencia, todo ello teniendo en cuenta que existen
diversas herramientas tecnoldgicas que logran mejorar el desarrollo de la
organizacién; dentro de ellas se encuentran los sistemas automatizados
gue permiten simplificar el proceso de analisis correspondiente para poder
obtener resultados coherentes y confiables para la toma de decisiones.
Asimismo, busca que las personas se adapten a estas nuevas tendencias
y se capaciten para hacer posible un uso adecuado que conllevara a

obtener mejores resultados y fortalecer su perfil profesional competitivo.

Asimismo, tal como lo afirman Chinkes y Julien (2019), el proceso de

transformacion digital es muy necesario dentro de las organizaciones,
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sobre todo en el ambito publico donde muchas veces resulta imposible
debido a que se utilizan equipamientos tecnolégicos anticuados y
desfasados que no generan una buena experiencia a los usuarios, dentro
de ella destaca la cantidad de tiempo que se toman las prestaciones, la
imposibilidad de una gestion digital para la obtencion de documentacion
simplificada o tramites administrativos, requiriendo que el usuario tenga que
acercarse de manera presencial a las oficinas de la entidad para poder
llevar a cabo la gestidn respectiva, toda vez que existen procedimientos

burocraticos que impiden el dinamismo para la prestacion.

Igualmente, Valero y Cerda (2020), afirman que cuando hablamos de
transformacion digital, no solamente estamos hablando de la integracién de
maquinaria de ultima tecnologia, sino que se refieren basicamente al
mejoramiento de las herramientas que actualmente se utiliza en la
organizacion para llevar a cabo las actividades esenciales; por lo tanto, las
organizaciones deben analizar cada una de sus capacidades respecto de
los recursos disponibles que ayuden a mejorar la competitividad; es decir,
se debe realizar una planificacion estratégica que involucre el andlisis
financiero y la capacidad de la organizacion para la adquisicion respectiva
de los recursos, de modo que este no signifique un sobreendeudamiento

sino que cada integracion tecnoldgica sea paulatina pero significativa.

Del mismo modo, segun Bozkurt y Sharma (2022) existen innovaciones
tecnoldégicas muy béasicas pero que aportan valor agregado a la
organizacién, por ejemplo, la organizacién puede optar por la adquisicion
de un sistema integrado que permita el registro digital para que la
informacion esté siempre disponible en una plataforma en linea y no
solamente sea accesible al personal encargado del area de almacén, sino
también a todos aquellos directivos o encargados que necesiten estos
datos para realizar calculos o proyecciones. Asimismo, se puede realizar la
simplificacion de los procesos internos a través del analisis de aquellas
actividades que son innecesarias, con el propdsito de que se pueda
implementar un sistema adecuado para prestar los servicios presenciales

mediante el uso de una plataforma digital.
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De otro lado, de acuerdo con Gdokalp y Martinez, (2022) el objetivo de las
innovaciones tecnoldgicas dentro de las organizaciones es buscar mejorar
la eficiencia organizacional obteniendo resultados significativos, para
incrementar la competitividad y asi transmitir una imagen positiva y
confiable. Asimismo, de acuerdo con Ruiz y Rojas (2019), las diversas
organizaciones que cuentan con una amplia experiencia respecto a la
transformacion digital consideran que es necesario realizar un profundo
analisis de las diversas innovaciones para determinar si estas son
compatibles con la filosofia del negocio, teniendo en cuenta que las nuevas
tecnologias no siempre son transversales; por lo tanto, su integracion debe

responder a un analisis estratégico previo.

Por su parte, Valero y Cerda (2020), consideran que la transformaciéon
digital no debe tomarse a la ligera, toda vez que existen diferentes factores
o elementos que intervienen durante este proceso, dentro de los cuales
basicamente se encuentra el andlisis de las necesidades internas y las
posibilidades que esta tiene para la integracion de los recursos digitales,
dentro de ellos se encuentra las competencias que posee el capital humano
para hacer uso de los nuevos recursos y, en caso estos no estén
debidamente adaptados, se pueda realizar las capacitaciones o

procedimientos necesarios para eliminar esta barrera.

Del mismo modo, Agarwal (2020), sostiene que para hacer posible que la
transformacion digital sea exitosa, es necesario dedicar tiempo y esfuerzo
en cada una de las etapas del proceso; asimismo, los directivos
organizacionales deben cumplir con cada una de sus responsabilidades y
soportar la presion natural que ejerce este proceso; sin embargo, no se
debe perder el enfoque principal que es el mejoramiento de la
competitividad para obtener mejores resultados y elementos gratificantes.
Bajo la misma linea, Del Castillo (2022), menciona que la transformacion
digital facilita desarrollar las estrategias en funcién a las habilidades de los

colaboradores para que mejoren sus aprendizajes.

Asimismo, Lonescu et al. (2022) manifiestan que la transformacion digital
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es vista como el proceso necesario dentro de las organizaciones para
integrar nuevas tecnologias. De esa manera Crisan y Stanca (2021)
sostienen que es importante determinar aquellas areas que necesiten ser
fortalecidas, a fin de que se pueda realizar el mejoramiento respectivo de
manera paulatina, sobre todo cuando los recursos son limitados; por lo
tanto, el proceso de transformacion puede tomar un tiempo prolongado,

pero debidamente planificado para lograr los objetivos.

De igual forma, Lépez et al. (2022) sostienen que la transformacion digital
es considerada como una herramienta que permite volver a relacionar a las
entidades con la ciudadania, puesto que este vinculo desde hace mucho
tiempo ha sido deteriorado por la ineficiencia institucional para entregar
servicios de calidad; la integracion de estos elementos puede hacer posible
un mejor desempenio institucional para recuperar la institucionalidad; sin
embargo, se debe tener en cuenta que no es un proceso magico que
soluciona los problemas de manera instantanea, sino que debe ser

arduamente trabajado por las diversas partes involucradas.

Por otra parte, Cacho y Lazaro (2022), sostienen que la transformacion
digital dentro las organizaciones ha cambiado diversos pardmetros en la
forma en como se desarrollaban las actividades como la publicidad, la
comunicacion, las ventas, entre otros, las cuales actualmente se
encuentran en las plataformas digitales; por lo tanto, este cambio ha
marcado un antes y un después que obliga a las organizaciones a un
cambio urgente para no quedarse en la obsolescencia. Para Khams (2022)
el campo digital presenta un alto nivel de disrupcién tecnoldgica, el cual
establece que aquellos recursos digitales o elementos que eran viables y
validos hace un tiempo, ya no lo sean en el presente; por lo tanto, es
indispensable la actualizacion constante por parte de las organizaciones,
con el fin de determinar aquellas herramientas mas actualizadas para ser
integradas de manera eficiente y oportuna a la organizacion como factor de

competitividad integral.

Finalmente, segun Sparrow (2020), las dimensiones de la transformacion
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digital son las siguientes: dimensién 1. Competitividad: la integracién de
los recursos digitales puede ayudar a disminuir las barreras para la
productividad organizacional a través de la simplificacion de procesos y la
reduccion de costos innecesarios para la optimizacion respectiva.
Dimension 2: Estrategia Digital: es la herramienta elegida y desarrollada
por la organizacion para aprovechar los recursos digitales de forma 6ptima
de acuerdo con su modelo de negocio, sus necesidades y objetivos, de
manera que esta le permita obtener resultados positivos para mejorar su
nivel de competitividad en armonia con la satisfaccion de su publico
objetivo. Dimension 3: Cambio Cultural: determina que, dentro de las
organizaciones, es necesario realizar cambios culturales con el fin de
mejorar la filosofia de trabajo como parte del cambio necesario para
adaptarse a los nuevos avances tecnolégicos para incrementar su nivel de

competitividad y subsistencia.

De otro lado, en referencia a las definiciones de la segunda variable
gestion de los servicios publicos, se tiene a la Norma técnica para la
gestion de la calidad del servicio (2019), la cual consiste en brindar todos
los beneficios necesarios a la ciudadania, dentro de los cuales es necesario
realizar mejoramientos continuos en las diferentes etapas del proceso.
Dentro de este aspecto, se consideran elementos importantes a los canales
de comunicacién, atencion, el uso de recursos digitales, entre otros, que
permitan la interaccion éptima entre las entidades publicas y la poblacion.
Asimismo, segun Tudose (2020), para hacer posible el mejoramiento del
nivel de participacion de los recursos humanos como elementos
fundamentales, es imprescindible que las entidades tengan en cuenta la
necesidad de capacitar constantemente para fortalecer sus conocimientos
que conlleven al perfeccionamiento de sus actividades que ayudaran a

mejorar la gestion institucional.

Asimismo, de acuerdo con Zharkeshova et al. (2017), las entidades
publicas deben ser capaces de responder de manera positiva a la confianza
prestada por la ciudadania; por lo tanto, deben cumplir su responsabilidad
para realizar las actividades y procedimientos necesarios que permitan
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realizar un buen servicio, de manera que, este respaldo vaya en
crecimiento de forma continua y no se generen conflictos que puedan
afectar la institucionalidad. Para Arguelles y Villavicencio (2018), respecto
a la gestion de los servicios publicos, lamentablemente no existen técnicas
ni metodologias que permitan realizar una investigacion eficiente para
determinar el verdadero punto de inflexion que origina la mala calidad de
las prestaciones realizadas hacia los usuarios, la cual es aprovechada por

diversos servidores publicos para enriquecerse ilicitamente.

De igual forma, tal como lo mencionan Sanchez et al. (2020), los servicios
publicos deben estar en constante mejoramiento a medida que avanzan los
descubrimientos cientificos, teniendo en cuenta que estos servicios no
solamente estan relacionados con la recoleccion de los residuos solidos, la
limpieza de los espacios comunes, entre otros aspectos, sino que también
involucra a la prestacion de servicios como los tramites administrativos, el
acceso a la informacion, entre otros, que necesitan ser simplificados de
manera continua para permitir que la ciudadania tenga un acceso mas

amplio, oportuno y de calidad.

De otro lado, Castro y Matés (2020), sostienen que los directivos de las
entidades estatales deben tener en cuenta la importancia de realizar un
analisis eficiente y certero de su entorno, toda vez que esto permitird
determinar aquellas necesidades viables de la poblacion para establecer
las estrategias y procedimientos correctos que ayuden a dar solucion a las
problematicas observadas. De esa manera, Dominguez (2019), establece
gue uno de los problemas resaltantes que limita el perfeccionamiento de
los servicios, es la falta de objetividad al momento de determinar las
necesidades, las cuales son proyectadas en base a los datos histéricos que
no corresponden a la verdadera realidad negativa que necesita ser resuelta
en la actualidad.

De igual forma, Arnaez (2018), sefiala que uno de los elementos que
permite diferenciar los servicios publicos entregados por las entidades

estatales con aquellos servicios prestados por las empresas, es la
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naturaleza y el origen de los recursos que permiten estas prestaciones,
teniendo en cuenta que dentro del sector publico, la ciudadania a través de
sus contribuciones tributarias hacen posible la recaudacion necesaria para
atender las necesidades; sin embargo, esta disyuntiva ha generado
diversos problemas de tipo sociales. Para Menéndez (2020),
lamentablemente, la mala gestion de los servicios publicos ha conllevado a

incrementar los indices de pobreza y desigualdad dentro de la sociedad.

Asimismo, Cunill (2018), afirma que, uno de los retos mas importantes del
estado es proporcionar atoda la poblacion los servicios basicos necesarios,
a fin de que puedan vivir en un ambiente sin ningun tipo de problema que
pueda afectar su condicion; es por ello que mediante los entes locales se
busca gestionar las obras a fin de que se puedan desarrollar y lograr
satisfacer las necesidades de las personas, de modo que se de un mejor
desarrollo social y al mismo tiempo pueda tener como impacto nuevas
reformas publicas. Ademas, uno de los problemas mas complicados por las
que la poblacién no puede tener un buen desarrollo, es por la falta de obras
dentro de su ambiente de confort. Ademas, menciona que, a pesar de
existir un marco normativo que exige diversos estandares de calidad de los
servicios publicos, las entidades hacen caso omiso, y esto se debe
mayormente porque no existe un proceso fiscalizador ni disciplinario
(imparcial) que sancione las malas practicas institucionales; por lo tanto,

esta realidad da cabida al incremento de la injusticia social.

Por su parte, Kowalska (2018) manifiesta que las entidades publicas dentro
de sus diferentes funciones tienen la responsabilidad de realizar una
gestion eficiente de los servicios publicos, para lo cual, es importante tener
en cuenta las diferentes etapas del proceso administrativo, tales como la
planificacion, pues esta asegura el desarrollo de los planes dirigidos hacia
la poblacién a fin de satisfacer sus necesidades. Para Cabana et al. (2020),
si las entidades publicas no abordan una planificacion estratégica para
determinar las necesidades dentro de su sector, no podran aplicar las

estrategias coherentes para la solucién respectiva.
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De igual manera, Avila y Morales (2019), sostienen que el compromiso de
las entidades publicas por mejorar su nivel de desempefio es demasiado
bajo o casi nulo; por lo tanto, desde hace mucho tiempo no se ha visto
avances significativos que permitan mejorar la satisfaccion del usuario
como parte de sus derechos. De otro modo, Tudose (2020) sefiala que uno
de los métodos adoptados para mejorar la calidad, ha sido la migracion de
diversos procesos fisicos hacia la nube, posibilitando de esta manera que
el usuario tenga un acceso ilimitado desde cualquier lugar sin la necesidad
de formar una cola en las instalaciones de la entidad; por lo tanto, este ha

sido un gran acierto que ha permitido dinamizar la prestacion.

De otro lado, de acuerdo con Arévalo et al. (2020), la creacién de un
ecosistema digital conlleva a brindar un servicio eficiente, sobre todo
cuando se trata de procedimientos administrativos o de tramites
documentarios, de modo que este puede ser realizado de manera remota
y en tiempo real. Es por ello que, Castro et al. (2018), sostienen que para
hacer posible la integracion de este proceso digital, es importante realizar
gestiones para la integracion respectiva de los elementos necesarios,
teniendo en cuenta que este proceso dentro del sector publico puede
resultar muy engorroso y tomar un tiempo prolongado por el alto nivel de

burocracia existente.

Por otra parte, para Martinez et al. (2020), las entidades publicas deben
determinar procesos eficientes en base a indicadores como la posibilidad
de ser medidos y alcanzados, para ello, es importante la integracion de un
equipo multidisciplinario con los conocimientos necesarios para realizar el
analisis respecto a la integracion de los procesos que sean congruentes
con la identidad organizacional, su mision, vision y objetivos a largo plazo.
Tal como lo mencionan Colchero et al. (2019), el mejoramiento de la calidad
debe estar integrado en los objetivos de las instituciones para destinar los

recursos que ayuden en su cumplimiento éptimo.

Finalmente, se mencionan las siguientes dimensiones de la gestion de los

servicios publicos segun la Norma técnica para la gestiéon de la calidad del
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servicio (2019), las cuales son: Dimension 1: Gestién Municipal de
Limpieza Publica: consiste en las actividades que hacen posible la
limpieza de los diversos espacios publicos que son responsabilidad de la
entidad municipal dentro de su jurisdiccion para el recojo de los residuos
generados para transportarlos a su lugar de tratamiento final. Dimension 2:
Gestion Publica de Seguridad Ciudadana: es considerada como el
organo institucional que tiene la responsabilidad de planificar y vigilar el
cumplimiento de las normativas para mejorar la seguridad de la ciudadania
frente a los diversos actos delincuenciales; asimismo, es el encargado de
prevenir los delitos, controlar la violencia, entre otros. Dimension 3: Gestion
Puablica de Salubridad: se encarga de mejorar la capacidad institucional
que permita atender diferentes aspectos médicos y epidemiologicos dentro
de la poblacién, las cuales deben realizarse en coordinacién con las

entidades de salud dentro de la jurisdiccion.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de estudio

Basico. De acuerdo con Concytec (2018), se considera este tipo
porque esta desarrollada con la finalidad de determinar aquellos
recursos mas eficientes para dar una respuesta a la problematica

observada.

Disefio de la investigacion

Disefio no experimental. Teniendo en cuenta a Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) estas investigaciones se desarrollan sin
manipular a las variables, sino que todo el andlisis tiene lugar en su
propio ambiente, de modo que no se modifican los patrones de

conducta o desempefio para variar sus resultados.

Posee un enfoque cuantitativo, debido a que busca expresar de
forma numérica los diversos resultados obtenidos a través del uso
de célculos estadisticos (Babativa, 2017).

Ademas, el estudio es correlacional. Teniendo en cuenta a Arias
(2012), las investigaciones correlacionales buscan establecer los
valores de correlacion entre variables o los diversos elementos de

acuerdo con el objetivo de la investigacion.

El disefio se representa de la siguiente manera:

V1

o
~./
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3.2.

3.3.

Donde:

M = Muestra

V1 = Transformacion digital

V2 = Gestion de los servicios publicos

r = Relacion entre variables

Variables y operacionalizacién
Variable 1: Transformacion digital
Variable 2: Gestién de los servicios publicos

Poblacién (criterio de seleccién) muestra, muestreo, y unidad

de analisis

Segun Bernal (2010), se considera poblacién a toda la cantidad de
elementos que forman parte del estudio que, como caracteristica

fundamental, poseen rasgos comunes.

3.3.1. Poblacion:
La investigacion tuvo una poblacion de 820 usuarios de la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Criterios de inclusion: Participaron usuarios entre 18 y 65 afios, con
mas de 3 visitas a la municipalidad, usuarios de la zona urbana de la

provincia.

Criterios de exclusién: Se excluyeron a los usuarios de las zonas

rurales, el alcalde y los trabajadores municipales.

3.3.2. Muestra:
Segun Arias (2012), es la cantidad de elementos extraidos de la
poblacion para realizar la recopilacién de informacion a través del

instrumento.

El célculo fue realizado de la siguiente forma:
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3.4.

3 z%pgN
n= e?(N —1) + z%pq

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

q= 0.5

N = 820

n= 3.8416 * 0.25 * 820

0.0025 * 819 + 0.9604
787.528
n= 262
3.01 6

La muestra de estudio estuvo conformada por 262 usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

3.3.3. Muestreo probabilistico.
Segun Cortes e Iglesias (2004), en este proceso, cada una de las
unidades muestrales son elegidas mediante una férmula; por lo tanto,

la probabilidad de eleccién es la misma para todos.

3.3.4. Unidad de anélisis:

Un usuario de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez, y
confiabilidad

Técnica

Se utilizé a la encuesta. Desde el estudio de Baena (2017), es el
procedimiento técnico que hace posible la aplicacion de su
instrumento  para recopilar informacion importante para la

investigacion.
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Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario. Para Hernandez et al.
(2014), es un documento que integra diversas preguntas relacionadas
a la variable, el cual permite obtener informacion valiosa teniendo en

cuenta el objetivo de la investigacion.

Para la medicién de la transformacion digital, se utilizé un cuestionario
gue fue por autoria propia cuyo objetivo fue identificar el nivel de
transformacion digital en la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
2022, compuesto por 15 enunciados, dividido en 3 dimensiones: la
primera dimension competitividad tuvo 5 items, la segunda dimensién
estrategia digital también tuvo 5 items y la tercera dimension cambio
cultural tuvo 5 items. Con una escala de: Nunca = 1; Casi nunca = 2;

A veces = 3; Casi siempre = 4; Siempre = 5.

La variable fue medida en tres niveles (baremo):

Bajo (15-35)
Medio (36-55)
Alto (56-75)

Para la medicién de la gestidn de los servicios publicos, se utilizé un
cuestionario que fue por autoria propia cuyo objetivo fue identificar el
nivel de gestion de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022, integrado por 15 enunciados, dividido
en 3 dimensiones: la primera dimension gestibn municipal de limpieza
publica estuvo compuesta por 5 items, la segunda dimensién gestion
publica de seguridad ciudadana tuvo 5 items y la tercera dimension
gestién publica de salubridad también estuvo conformada por 5 items.
Con una escala de: Nunca = 1; Casi nunca = 2; A veces = 3; Casi

siempre = 4; Siempre = 5.

La variable fue medida en tres niveles (baremo):
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Bajo (15-35)
Medio (36-55)
Alto (56-75)

Validez
Los cuestionarios estuvieron validados por tres profesionales
experimentados, quienes tuvieron la responsabilidad de desarrollar el

analisis respectivo y verificar la pertinencia y coherencia de los items.

Promedio
. Experto o o
Variable N.° o de Opinion del experto
especialista )

validez
Transformacion 1  Metoddlogo 4.8 Confiable y aplicable
digital 2 Especialista 4.7 Confiable y aplicable
3 Especialista 4.8 Confiable y aplicable
Gestindelos 1 Metodélogo 4.8 Confiable y aplicable
servicios 2  Especialista 4.8 Confiable y aplicable
publicos 3 Especialista 4.8 Confiable y aplicable

El resultado evidencid que, respecto al primer instrumento, la validez
fue representada por un promedio de 4,76 que al mismo tiempo
representa al 95,33% de coincidencia entre los criterios de los
expertos; en tanto, en el segundo caso, el promedio fue de 4,8
representando el 96% de concordancia; por lo tanto, se determiné que

ambos cuestionarios poseen un alto nivel de validez.

Confiabilidad
Se realiz6 el célculo del alfa de Cronbach teniendo en cuenta que el
resultado minimo aceptado debe ser de 0,70 para considerarse como

un instrumento confiable (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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3.5.

3.6.

Para determinar la confiabilidad se hizo el célculo de la prueba del

pilotaje, teniendo lo siguiente:

El resultado de confiabilidad de la variable transformacion digital fue
de 0,977, el mismo que es considerado como significativo y; ademas,

garantiza una validez de criterio y contenido. (Ver anexo)

El resultado de confiabilidad de la variable gestion de los servicios
publicos fue de 0,981, la cual es considerada como significativa vy;

ademas, garantiza una validez de criterio y contenido. (Ver anexo)

Procedimientos

Como primer paso del proceso de investigacion, se realizo el analisis
para establecer la problematica; se realiz6 la construccién del marco
tedrico con informacion relevante obtenida desde fuentes confiables;
posterior a ello, se solicitd autorizacion a la institucion para el
desarrollo de la investigacion, después se realizo el disefio de ambos
cuestionarios que tuvieron un proceso de validez y confiabilidad; luego
de ello fue aplicado de manera directa a cada participante; una vez
recopilada al informacion, se paso al analisis estadistico que consisti6
en el agrupamiento por cada variable y dimensiones y se proceso por
cada objetivo establecido; finalmente, se realiz6 la determinacion de

cada una de las conclusiones y recomendaciones.

Método de anélisis de datos

La totalidad de la informacion recopilada fue realizada a través de la
aplicacién del instrumento, pas6 a ser procesada estadisticamente
mediante el uso del SPSS V.25, el mismo que sirvié para utilizar a la
estadistica descriptiva mediante figuras y tablas estadisticas donde se
consignd los intervalos, frecuencias y porcentajes y su respectivo
nivel; asimismo, para la comprobacion de las hipotesis fue realizada
mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnov, el
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3.7.

resultado fue menor a 0,05, de modo que se eligié al coeficiente Rho

de Spearman para determinar la correlacion.

Aspectos éticos

La investigacion estuvo desarrollada teniendo en cuenta los aspectos
éticos internacionales, tales como la autonomia, toda vez que los
participantes fueron libres de participar y se respetaron sus
apreciaciones. Beneficencia, pues permiti6 determinar que la
investigacion es desarrollada para el beneficio de la entidad
investigada a través de la solucion del problema observado. No
maleficencia, la investigacion ha sido desarrollada sin la intencién de
perjudicar al objeto de estudio ni las partes involucradas. Justicia,
permitié extender un trato igualitario y justo de acuerdo con las

condiciones y limitaciones fisicas.
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V.

4.1.

RESULTADOS

Nivel de transformacién digital en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022.
Tabla 1.

Nivel de transformacion digital en la Municipalidad Provincial de

San Ignacio, 2022.

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 81 30,9 %
Medio 36 —55 132 50,4 %
Alto 56 - 75 49 18,7 %
Total 262 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Municipalidad Provincial

de San Ignacio.

Interpretacién:

De acuerdo con la figura mostrada, se puede apreciar que,
segun la percepcion de 81 encuestados, el nivel de la
transformacion digital es bajo con un 30,9%, mientras que 132
usuarios, representando un 50,4% manifestaron que es medio y
49 personas dijeron que era alto, las cuales representan a un
18,7%.

Los resultados obtenidos se deben a que en la instituciéon no
existe una adecuada organizacion en el desarrollo de las
actividades municipales y tampoco emplean modernos equipos

tecnoldgicos para atender los tramites de los usuarios.
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4.2.

Nivel de gestion de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Tabla 2.

Nivel de gestion de los servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2022.

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 78 29,8 %
Medio 36 — 55 142 54,2 %
Alto 56 - 75 42 16 %
Total 262 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la Municipalidad Provincial

de San Ignacio.

Interpretacién:

En cuanto al nivel de gestion de los servicios publicos, es bajo
en un 29,8%, porque asi lo expresaron 78 personas, es medio
en un 54,2%, porque asi lo manifestaron 142 usuarios
encuestados y es alto en un 16% segun la percepcion de 42

personas.

Los resultados obtenidos se deben a que los servicios de
limpieza municipal que realiza la institucién no son eficientes, no
existen lugares apropiados para el almacenamiento de los
residuos solidos y no existe un adecuado servicio de seguridad

ciudadana desarrollado por la municipalidad.
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Tabla 3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Transformacioén digital ,197 262 ,000
Gestion de los servicios publicos ,122 262 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:
Se muestra que el Kolmogorov - Smirnov, fue menor a 0.05, de

modo que se eligi6 al coeficiente Rho de Spearman para

determinar la correlacion.
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4.3.

Relacién entre las dimensiones de la transformacién
digital y la gestion de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Tabla 4.

Relacion entre la dimension de competitividad y la gestion de

los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, 2022.
Gestion de los
Competitividad servicios
publicos
Rho de Competitivi Coeficiente 1,000 , 961"
Spearman dad de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262
Gestion de Coeficiente , 961" 1,000
los de
servicios correlacién
publicos Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién positiva muy alta y significativa entre
la dimensién de competitividad y la gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.
Mediante el andlisis estadistico del Rho Spearman se alcanzé

un coeficiente de 0,961 y un p valor igual a 0,000 (p-valor <

34



0,01); por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva muy alta y significativa entre la competitividad
y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2022.

Tabla 5.

Relacion entre la dimension estrategia digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, 2022.
Estrategia Gestiérll (.JIe los
Digital servicios
publicos
Rho de Estrategia  Coeficiente 1,000 , 942"
Spearman Digital de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262
Gestién de Coeficiente , 942™ 1,000
los de
servicios correlacion
publicos Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre
la dimension estrategia digital y la gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Mediante el analisis estadistico del Rho Spearman se alcanzé
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un coeficiente de 0,942 y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0,01); por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva muy alta y significativa entre la estrategia
digital y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2022.

Tabla 6.

Relacion entre la dimensién Cambio cultural y la gestion de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San

Ignacio, 2022.
Gestion de los
Cambio cultural servicios
publicos
Rho de Cambio Coeficiente 1,000 , 988"
Spearman cultural de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262
Gestion de  Coeficiente , 988" 1,000
los de
servicios correlacion
publicos Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:
Se contempla la relacion positiva muy alta y significativa entre
el cambio cultural y la gestion de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022. Mediante el
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analisis estadistico del Rho Spearman se alcanzd un
coeficiente de 0,988 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01);
por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva muy alta y significativa entre el Cambio cultural
y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de San Ignacio, 2022.
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4.4.

Relacién entre la transformacion digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 2022.

Tabla 7.

Relacion entre la transformacion digital y la gestion de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Gestion de los

Transformacion

Digital servicios
publicos
Rho de Transforma Coeficiente 1,000 ,984™
Spearman cién Digital de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262
Gestion de  Coeficiente ,984™ 1,000
los de
servicios correlacion
publicos Sig. ,000
(bilateral)
N 262 262

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se contempla la relacidon positiva muy alta y significativa entre la
transformacion digital y la gestion de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022. Mediante el andlisis
estadistico del Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0,984
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0,01); por lo que, se acepta la hipodtesis alterna, es decir, existe

relacion positiva muy alta y significativa entre la transformacion
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digital y la gestion de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022.
Figura 1.

Grafico de dispersion entre la transformacion digital y la gestion de

los servicios publicos.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién.

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, el coeficiente de
determinacion fue de 0,9683 es decir que el 96,83 % de la
transformacion digital influye en la gestion de los servicios

publicos.
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DISCUSION

En este apartado se desarrolla la discusion de los resultados; para ello,
se tuvo en cuenta que el nivel de transformacion digital es medio en
50,4 %, bajo en 30,9 % y alto en 18,7 %, estos resultados se deben a
gue en la institucibn no existe una adecuada organizacién en el
desarrollo de sus actividades municipales y tampoco emplean
modernos equipos tecnoldgicos para atender los trdmites de los
usuarios. Este resultado coincide con Ramirez (2020), quien concluy6
gue, uno de los eventos que ha marcado la necesidad de la interaccion
dentro del campo laboral, fue la pandemia, la cual ha incrementado la
necesidad de implementar los recursos tecnologicos digitales dentro de
la organizacion para hacer posible la realizacion de las actividades sin
ningun tipo de interrupciones; sin embargo, se ha identificado un
problema resaltante el cual tiene que ver con la falta de implementacién
de la entidad con los equipos necesarios para permitir el trabajo remoto;
por lo tanto, se ha convertido en una necesidad esencial que debe ser
resuelta en la brevedad posible para no afectar el desempefio

organizacional.

Asimismo, coincide con Area et al. (2020), quienes determinaron que,
respecto a la implementacion tecnologica, los aspectos geograficos son
importantes debido a que estos estan estrechamente relacionados con
la posibilidad de acceder al recurso mas importante que es el Internet
para posibilitar la interconexion de manera remota; al mismo tiempo,
mejora la posibilidad de entregar un servicio de calidad utilizando las
plataformas digitales. Ademas, se encontro similitud con Garcia y Corell
(2020), quienes concluyeron que, tratando de rescatar lo positivo de un
evento tan negativo como fue la pandemia, se puede destacar la
implementacion tecnolégica que ha traido consigo por la necesidad de
realizar diversas actividades de manera remota para evitar el contacto
directo, todo ello ha provocado el aceleramiento de la transformacion
digital en los diferentes campos, dentro de los cuales el sector
educativo ha tenido que adaptarse a esta nueva realidad a través de la

implementacion de plataformas digitales para posibilitar la continuidad
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de los estudios de una amplia cantidad de personas; por lo tanto, todo
lo que no se avanz6 durante mucho tiempo, en esta etapa se ha
conseguido grandes resultados que han potenciado la posibilidad de

mejorar los servicios educativos prestados hacia la sociedad.

Ademas, Pino (2021), determiné que se debe analizar la predisposicion
de los directivos para hacer posible esta transformacién, debido a que
la informacién recopilada permitié determinar que estos se muestran
reacios y brindan poco interés para mejorar las actividades y el
resultado; ademas, se establecidé que no se utilizan las herramientas

necesarias que ayudaran a promover la cultura.

De otro lado, el nivel de gestién de los servicios publicos es medio en
54,2 %, bajo en 29,8 % y alto en 16 %, aquellos resultados obtenidos
se deben a que los servicios de limpieza municipal que realiza la
institucion no son eficientes, no existen lugares apropiados y no existe
un adecuado servicio de seguridad ciudadana desarrollado por la
municipalidad. Este resultado es congruente con Cayatopa (2022),
guien encontro que, la implementacion de sistemas digitales dentro de
la entidad debe estar debidamente respaldada por las normativas
legales vigentes, de modo que se pueda manejar la informacién de
manera eficiente para hacer posible una atencion oportuna para
aguellas personas victimas de violencia o de abandono, de modo que
esta se convierta en una herramienta indispensable; asimismo, se
determind que las entidades municipales deben integrar
procedimientos para designar recursos financieros a la DEMUNA como
una estrategia para mejorar sus actividades en respaldo de los

derechos.

De igual forma, es similar a lo obtenido por Campos (2021), quien
concluyo que, la encuesta realizada a los colaboradores de la entidad
permitié conocer que la gran mayoria de ellos considera como positiva
e importante el mejoramiento de la planificacion de los servicios basicos

entregados hacia la poblacion, dentro de los cuales se encuentra la

41



construccion del relleno sanitario para hacer posible la proteccion de la
salud. Por otro lado, se determiné que la transformacion digital permitira
mejorar la calidad debido a que no solamente se reducira los costos,

sino que permitirdn que estos sean realizados de manera remota.

Ademas, existe relacion positiva muy alta y significativa entre las
dimensiones de la transformacion digital y la gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, esto es
un indicativo que el mejoramiento de cada uno de los indicadores que
conforman las dimensiones de la transformacién digital permitira
mejorar también las dimensiones de la gestion de los servicios
estatales. Esto coincide con Chavez y Villavicencio (2020), quienes
concluyeron que, el uso de las herramientas tecnoldgicas se considera
como una solucibn muy importante que esta anexada a la
transformacion digital que es sumamente necesaria dentro de las
diferentes organizaciones; por lo tanto, dentro de la entidad
investigada, esta propuesta fue muy bien recibida por los usuarios; sin
embargo, se debe resaltar la necesidad de aplicar capacitaciones y
otras estrategias de orientacion para hacer posible un manejo eficiente

de los recursos tecnoldgicos.

Asimismo, Sosa y Valverde (2020), mencionan que, los medios
digitales son un nuevo mecanismo que ha permitido que diversas
organizaciones logren efectuar mejores sus planes, debido a que la
tecnologia hoy en dia se ha convertido en una de las fuentes para
mejorar la rentabilidad de muchos entes, lo cual han adaptado cambios
dentro de su estructura y han logrado tener mayor eficiencia en sus
funciones; es por ello, que gracias a la tecnologia han surgido una serie
de beneficios para los entes, llevando a cabo que puedan mejorar su
capacidad para poder obtener resultados que favorezca gran parte el
sistema recaudatorio, dado que los aparatos tecnolégicos han servido
de mucha ayuda para poder realizar los trabajos de manera mas facil y
sencilla, siendo esta una de las alternativas de solucion para poder

reemplazar los esfuerzos humanos y al mismo tiempo eso genere gran
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beneficio para el organismo a fin de poder ver en el futuro una buena

gestion.

Asimismo, los resultados obtenidos entre las dimensiones de la
transformacion digital y la gestibn de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, se relaciona con los
resultados de Diaz (2022), quien determin6 que, un adecuado proceso
de transformacion digital hara posible el mejoramiento de las
actividades internas dentro de la entidad relacionada con investigacion
preparatoria de la ciudad de Cajamarca; asimismo, mejoraran los
servicios hacia el publico usuario haciendo posible la disminucion de

los costos procesales.

Finalmente, existe relacién positiva muy alta y significativa entre la
transformacion digital y la gestion de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, esto indica que el
desarrollo del proceso de transformacion digital es muy importante para
el mejoramiento de los servicios publicos debido a que permitira la
gestion de las actividades. Esto coincide con Siccha (2021), quien
concluyd que, el andlisis de la correlacién ha permitido vislumbrar un
valor catalogado como positivo de nivel alto (p=0,812) por lo cual se
establecio la importancia de la transformacion digital como un elemento
indispensable para hacer posible el mejoramiento del gobierno
electrénico para incrementar la transparencia en el servicio prestado
hacia la ciudadania; ademas, se pudo observar que el 81,25% de los
encuestados deducen que este recurso es utilizado de manera buena,

el 7,5% lo determinan como regular y el 1,25% como mala.

Ademas, Baladran et al. (2020), hacen referencia que, muchas
empresas se han visto afectadas por el mal desarrollo de sus
actividades que ejercen, dado a que no tienden a tener un buen sistema
de gestion que les permita tener un buen desempefio por parte de sus
colaboradores; es por ello que, la mayor parte de los organismos han

visto conveniente aplicar equipos tecnologicos dentro de su sistema
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para poder realizar las funciones de manera mas factible, con el
proposito de ver reflejado un trabajo oportuno donde se evidencia el
buen manejo de sus recursos por parte del organismo para poder
realizar sus actividades de manera transparente; ademas, es
importante que los organismos cuenten con los medios tecnoldgicos a
fin de poder brindar a sus colaboradores un nuevo ambiente que les
permita desarrollar sus funciones de modo mas eficiente, y de manera
gue eso genere como resultado el beneficio para el organismo a través
de su mecanismo de desarrollo de sus actividades gracias a las buenas

gestiones.

También se mencion6 a Sanchez (2020), quien sostiene que
actualmente vivimos en una era de alto nivel de transformacion digital
gue exige la incorporacion de los conocimientos y las herramientas
para hacer posible el uso de las nuevas tecnologias e innovaciones que
pueden ser integradas al campo organizacional y laboral; dentro de
este proceso de cambio, se encuentra la migracion de diversos
servicios que antes se desarrollaban de manera fisica o presencial
hacia el uso de los sistemas informaticos interconectados a través del
Internet para posibilitar que el usuario pueda acceder a ellos desde

cualquier lugar.

En cuanto a la autocritica, los resultados demuestran que mientras
exista una mejor transformacion digital, mejor sera la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio; no
obstante, ha existido limitaciones metodoldgicas sobre todo en cuanto
a la muestra, ya que fue amplia y su proceso de recoleccion de la
informacion fue un poco mas de lo previsto; sumado a ello, algunos no
quisieron ser participes de la investigacion; ademas, se recalca que
gran parte de los participantes atribuyeron una repuesta intermedia por

desconocimiento de algunas actividades municipales.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre la
transformacion digital y la gestién de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, ya que el analisis
estadistico del Rho de Spearman fue de 0,984 y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0,01); ademés, el 96,83 % de Ila
transformacion digital influye en la gestion de los servicios

publicos.

El nivel de transformacion digital es medio en 50,4 %, debido a
que en la institucion no existe una adecuada organizacion en el
desarrollo de las actividades municipales y tampoco emplean
modernos equipos tecnoldgicos para atender los tramites de los

usuarios.

El nivel de gestion de los servicios publicos es medio en 54,2 %,
debido a que los servicios de limpieza municipal que realiza la
institucion no son eficientes, no existen lugares apropiados para
el almacenamiento de los residuos soélidos y no existe un
adecuado servicio de seguridad ciudadana desarrollado por la

municipalidad.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre las
dimensiones de la transformacion digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de
0,961, 0,942 y 0,988; y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01);

en todas las correlaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, realizar
la incorporacién de los procedimientos necesarios que ameriten
la transformacion digital, con manuales que permitan que los
procesos sean digitales y coadyuven a tomar decisiones
adecuadas en el menor tiempo para poder ser competitivos y
generar un cambio cultural en la provincia e incentivar a que

otras instituciones hagan lo mismo.

Al gerente municipal y demés funcionarios, gestionar mayores
presupuestos para la incorporacion de los recursos digitales a
las actividades institucionales lo que conllevara a la mejoria de
la gestion actual con una adecuada planificacion y organizacion

tecnoldgica en todas las areas.

Al gerente municipal y deméas funcionarios, desarrollar un
indicador de medicién de la satisfaccion del usuario, para
mejorar los canales de atencidn y asi evitar largas colas para
acceder a los servicios publicos, brindando asi una adecuada
gestiobn al usuario e incentivando la participacion social,
asimismo, realizar retroalimentaciones al personal para poder

mejorar la gestion actual.

Al jefe del area de admision de la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, articular acciones con las demas areas para poder
brindar respuestas inmediatas al usuario y evitar demoras en los
trdmites, mala calidad de atencion, entre otros; asi como agilizar
los tramites en funcién a la Ley del Procedimiento Administrativo

General.
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Matriz de operacionalizacién de variables

. L L . . . . Escala de
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicién
Servicio.
Competitividad .
P Habilidad
Busca convertir las ideologias, Productividad
ensamientos acciones de las - - e
personas debid{) a gue no sélo es | L& transformacion digital se o Planificacion
Transformacion | P : L Que medira a través de un Estrategia Digital Oraanizacién .
digital innovar en tecnologia, sino sacque el cuestionario de acuerdo con g Ordinal
maximo provecho a las innovaciones . ; - Flexibilidad
. " sus dimensiones e indicadores.
y oportunidades que facilita la era
Cambio Cultural
Cultura
Motivacion
Es | . de | idad d Gestion Municipal de Limpieza
S la mejora de la calida € Limpieza Publica Residuos solidos
prestacién de bienes y servicios a las ) .
personas, lo que implica disefiarlos y Accesorios de proteccion
producirlos sobre la base del Seguridad
conocimiento de sus necesidades o o i6n Puabli . I
- S . Y| La gestion de los servicios Gestion Plblica de Policia comunitaria
Gestion de los expectativas;  considerando, los tblicos se medira a través de Seguridad Ciudadana o _ _
servicios canales de atencién disponibles, los Bn cuestionario de acuerdo con Vigilancia vecinal Ordinal
publicos estandares de calidad de servicio

aplicables, el uso de tecnologias de
informacién y comunicacién en la
interaccion con las personas o entre
entidades publicas. (Norma técnica
parala GCS, 2019)

sus dimensiones e indicadores.

Gestion Puablica de
Salubridad

Salud publica.
Higiene corporal
Atencién medica
Participacion social
Gestion financiera




Matriz de consistencia

Transformacion digital y gestion de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacion entre la transformacién
digital y la gestion de los servicios publicos
en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 20227

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de transformacion digital
en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 20227

¢ Cual es el nivel de gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, 2022?

¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de
la transformacion digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la
transformacioén digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de transformacién digital
en la Municipalidad Provincial de San
Ignacio, 2022.

Identificar el nivel de gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, 2022.

Establecer la relacién entre las dimensiones
de la transformacion digital y la gestion de los
servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la transformacion digital y la
gestion de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022.

Hipotesis especificas:

Hi: El nivel de transformacién digital en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022, es alto.

H,: El nivel de gestién de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022, es alto.

H3: Existe la relacion entre las dimensiones de la
transformacion digital y la gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio,
2022.

Disefio de investigacion

Poblaci6n y muestra

Variables y dimensiones

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Disefio de investigaciéon.
experimental de corte transversal

s

N

Va

Donde:

M = Muestra
V1= Transformacion Digital
V2=

r= Relacién entre variables

Tipo

Gestién de los servicios publicos

no

Poblacién: Estuvo conformado por 820
usuarios de la Municipalidad Provincial de
San Ignacio, 2022.

Muestra: fue de 262 usuarios de la
Municipalidad Provincial de San Ignacio,
2022.

Variables

Dimensiones

Transformacion
Digital

Competitividad.

Estrategia digital.

Cambio Cultural.

Gestion de los
servicios
publicos

Gestién Municipal de Limpieza
Publica

Gestion Publica de Seguridad
Ciudadana

Gestién Publica de Salubridad




Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE LA TRANSFORMACION DIGITAL

Datos generales:

Cuestionario 1

Instrucciones:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacién acerca de la
Transformacion digital para el desarrollo de una investigacion cientifica. Lea
atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su percepcion. Finalmente, la

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Fecha de recoleccion: ...... [o..... [eeeni...

Nunca | Casi nunca | A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Criterios de evaluacion 2 |3
Competitividad
1 | ¢Considera adecuado el servicio brindado por la
municipalidad?
2 | ¢Considera apropiado el tiempo en el servicio
recibido?
3 | ¢El personal de la municipalidad tiene iniciativa de
sus habilidades en todo el proceso de su atenciéon?
4 | ¢Considera que el personal es habil en el proceso
de atencion?
5 | ¢El personal de la municipalidad se encuentra
capacitado para ofrecer servicios en linea?




Estrategia Digital

6 | ¢La planificacion de las actividades municipales
son las adecuadas?

7 | ¢Considera que existe una adecuada organizacion
en el desarrollo de las actividades municipales?

8 | ¢Usted estima oportuna la intervencién municipal
en asuntos sociales?

9 | ¢El personal municipal es flexible en los tramites
ciudadanos?

10 | ¢El personal municipal lo apoya en la soluciéon de
algunos inconvenientes?

Cambio Cultural

11 | ¢La tecnologia que utiliza la municipalidad es la
adecuada?

12 | ¢Los equipos que utiliza la municipalidad son
modernos?

13 | ¢ Usted considera oportuna la cultura que trasmite
los colaboradores municipales?

14 | ¢Las actividades municipales de sensibilizacion
hacia la poblacion son las adecuadas?

15 | ¢El nivel de motivacion del personal a la hora de

ser atendido es el adecuado?




CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Datos generales:

Cuestionario 2 Fecha de recoleccion: ...... [o..... [ovinni...

Instrucciones:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacioén acerca de la
Gestion de los servicios publicos para el desarrollo de una investigacion
cientifica. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que
sea la més apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a
su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardaré confidencialidad y marque todos los items.

Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

Ne Criterios de evaluacion 1 |2 |3 (4 |5

Gestién Municipal de Limpieza Publica

¢ Los servicios de limpieza municipal que realiza la
institucion son los apropiados?

2 | ¢Usted considera que los parques se mantienen
limpios?

3 | ¢Considera que existe lugares apropiados para el
almacenamiento de los residuos solidos?

4 | ¢La municipalidad lo involucra en la gestion de los
residuos solidos como ciudadano?

5 | ¢El personal de Ilimpieza cuenta con sus
accesorios de protecciéon?

Gestion Publica de Seguridad Ciudadana




6 | ¢El servicio de seguridad ciudadana desarrollado
por la municipalidad es el adecuado?

7 | ¢Las actividades del serenazgo han disminuido los
indices de inseguridad?

8 | ¢Usted considera adecuado los servicios de la
policia municipal?

9 | ¢La vigilancia vecinal ayuda a reducir los indices
de inseguridad?

10 | ¢La municipalidad brinda soporte logistico a las
juntas vecinales para la reduccion de la
inseguridad?

Gestion Publica de Salubridad

11 | ¢Usted considera adecuada la salud publica de la
ciudad?

12 | ¢Considera higiénico las calles adyacentes a los
mercados municipales?

13 | ¢Las atenciones médicas por parte de la
municipalidad son las adecuadas?

14 | ¢(Usted considera adecuada la participacion
ciudadana en actividades municipales?

15 | ¢Las rendiciones de la gestion financiera

municipal son oportunas?




Validacién de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLESO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Delgado Bardales José Manuel

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

Universidad César Vallejo

Doctor en Gestion Universitaria
Cuestionario de transformacion digital
Br. Garcia Rojas, Hildebrant

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

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

1

2

3

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre

_de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten

recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

x

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Transformacién digital

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Transformacion digital

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable:
Transformacién digital

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los ftems concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(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)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de octubre de 2022

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

Dra. Cérdova Calle, Elia Anacely
Universidad César Vallejo

Doctora en Gestiéon Publica y Gobernabilidad

Cuestionario de transformacién digital
Br. Garcia Rojas, Hildebrant

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

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

1

2

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

| ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a |a variable: Transformacion digital

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Transformacién digital

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable:
Transformacion digital

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los tems concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

47

(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)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 24 de octubre de 2022

Cirdovs
CERSN W' 218
LS qcsss-'-/éz

Dea




ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Mg. Beteta Bartra, Bessy Elena

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

Bessy Beteta Soluciones

Maglster en Gestién Publica
Cuestionario de transformacién digital
Br. Garcia Rojas, Hildebrant

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

_de ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre

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

x

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a |a variable: Transformacién digital

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Transformacion digital

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable:
Transformacién digital

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

(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)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

A\
\

a7 I 5
Vi CPCC, By Bena

0CPSM CODMATNF 134620

Tarapoto, 25 de octubre de 2022



ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Delgado Bardales José Manuel

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Doctor en Gestion Universitaria

Instrumento de evaluacion Cuestionario de gestion de los servicios publicos
Autor (s) del instrumento (s): Br. Garcia Rojas, Hildebrant

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

CRITERIOS INDICADORES G ) I T - N 7
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
_de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal X
inherente a la variable: Gestion de los servicios ptblicos
Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre
la definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
RUEIGIENER calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. x
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X
variable de estudio: Gestion de los servicios publicos
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion de X
los servicios plblicos
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

x

OBJETIVIDAD

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala
PERTINENCIA valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 48

=

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; s
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, 27 de octubre de 2022

Sello personal y firma



ﬁi UNIVERSIDAD Cesanr VarLcso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dra. Cérdova Calle, Elia Anacely

Institucion donde labora E Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctora en Gestiéon Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion Cuestionario de gestion de los servicios publicos
Autor (s) del instrumento (s): Br. Garcia Rojas, Hildebrant
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123145
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X

| ambiguiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre |a variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal X
inherente a la variable: Gestion de los servicios publicos
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
C definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
OROANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las X
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio: Gestion de los servicios piiblicos
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de los X
servicios publicos
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

SUFICIENCIA

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
FERTIENCIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 48

(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 aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 24 de octubre de 2022

Dea Cirdona Calle
CERSMN' 218
DT HCE836Z




ﬁ UNIVERSIDAD Césarn VALLcso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Mg. Beteta Bartra, Bessy Elena

Bessy Beteta Soluciones

Maglster en Gestién Publica

Cuestionario de gestion de los servicios publicos
Br. Garcia Rojas, Hildebrant

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

operacionales.

CRITERIOS INDICADORES G ) I T - N 7
CLARIDAD Los iterjns_. estan redactados con Ier_\guaje apropiado y libre X
_de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales. i

Las instruqciones y los }t(-.jms del instrurqento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas X

sus dimensiones

en indicadores conceptuales vy

El instumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Gestion de los servicios plblicos

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X

hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

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

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X
variable de estudio: Gestion de los servicios publicos

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

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de X
los servicios plblicos

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala
PERTINENCIA valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; s

=

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, 25 de octubre de 2022

=

~— \

/73/ ‘I \
ummﬁ'&m

£CPSH CODMAT N 18620




Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

Analisis de confiabilidad de transformacion digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacioén por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Analisis de confiabilidad de gestidon de los servicios publicos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,981 15




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO

Av. San Ignacio Nro. 101 — San Ignacio — San Ignacio — Cajamarca

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

EL QUE SUSCRIBE EN REPRESENTACION DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN IGNACIO:

Hace constar que, el estudiante del programa académico de maestria en Gestion
Publica — UCV, Filial Tarapoto, HHLDEBRANT GARCIA ROJAS, identificado con
DNI N° 45942219, se encuentra autorizado para realizar la investigacion de su
tesis titulada “Transformacion digital y gestion de los servicios publicos en
la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022".

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que

considere conveniente.

San Ignacio, 15 de noviembre de 2022.

RONALD GARCIA BURE
ALCALDE PROVINCIAL



Base de datos estadisticos

sub
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pll|pl2|pl3|pl4|pl5 |total | TOTAL

sub
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3
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3

2
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3

3

p6 | p7|p8|p9|plo|total

3

3| 4| 4| 3

41 4| 4] 4

3
4

41 4| 4] 4

4| 3| 3| 4

3

3| 4] 4| 3

3

3| 4| 4| 3

41 4| 4] 4

3

41 4| 4] 4

3

3| 4| 4| 3

3
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4| 4] 4| 4

3
4
5

4| 4| 4| 4

4

3

Variable 1. Transformacién digital
sub

23
22

23
22

5
5

3| 13

5
5

3| 16

3| 3] 19

5

2

5

2

3] 2] 3| 13

5

5| 4

5| 4

41 4| 4] 18

3] 2] 3| 13

4
4

4

3

pl|p2|p3|p4|p5]|total

3] 3| 4| 4| 4| 18

3] 4| 3| 4| 3| 17

41 4] 4] 3] 4] 19

5

4| 4| 4

4| 3| 4| 2| 3] 16

3| 3] 4| 4] 4| 18

3| 4] 3| 4] 3| 17

3] 3| 4| 4| 4| 18

3| 4| 3| 4| 3| 17

4] 4| 4| 3] 4] 19
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4| 4| 4
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4] 4] 4] 3] 4] 19

4] 4] 5| 3] 3] 19
5| 4| 5| 4| 5| 23
4| 4] 4] 5] 5| 22

4] 3] a

3] 3| 4| 4| 4| 18

N.°
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51
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24
51

39
51
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25
51
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13
16
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3
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3

3

3

4

3| 17

4

4| 3| 17

3| 3| 16

3

4

1
3

3] 3| 4| 4| 4| 18

4| 3
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251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
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39
49

17
23
51

25
60
39
60
69
62
39
36
52
28
36
47

20
27
52
39
49

17
23
51
25
60
39
60
69
62
39
36
52

28
36
47

20
27
52
39
49

17
23
51

25

sub
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16

17
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19
23
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17
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13
16

17
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13
19
23
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17
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14
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18
13
16

17

pril|prl2|prl3|prl4 |prl5|total | TOTAL

sub
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14
17
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14
17

17
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13
22
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15
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14
17

17
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17

17

pr6 | pr7 | pr8|pr9|prlo | total

sub

Variable 2: Gestion de los servicios publicos

prl|pr2|pr3|prd|pr5|total

NO
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39
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44
45

46
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los

resultados de las investigaciones

h' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la organizacion: RUC: 20148261572

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN IGNACIO

Nombre del Titular o Representante legal:
RONALD GARCIA BURE DNI: 27858745

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA

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

Transformacion digital y gestion de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de San Ignacio, 2022

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Hildebrant Garcia Rojas DNI: 45942219

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que seré de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: San Ignacio, 15 de noviembre de 2022.

Al

RONALD GARCIA BURE
ALCALDE PROVINCIAL

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i igacién es i bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucié n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluirlad inacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
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Yo, SAAVEDRA SANDOVAL RENAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Transformacion digital y gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de San Ignacio, 2022", cuyo autor es GARCIA
ROJAS HILDEBRANT, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

TARAPOTO, 07 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electrénicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el
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