
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 

PÚBLICA 

Estrategias de gobierno digital para la calidad de atención al 

ciudadano en una municipalidad provincial de la región 

Lambayeque  

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
 Maestro en Gestión Pública

AUTOR: 

De la Cruz de la Cruz, Jossimar Waldir (orcid.org/0000-0002-8004-3953) 

ASESOR: 

Dr. Ramos de la Cruz, Manuel (orcid.org/0000-0001-9568-2443) 

CO-ASESOR: 

Dr. Albarrán Gil, Jorge Luis (orcid.org/0000-0002-0445-8735) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Reforma y modernización del Estado 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía 

CHICLAYO – PERÚ 

2023 

https://orcid.org/0000-0002-8004-3953
https://orcid.org/0000-0001-9568-2443
https://orcid.org/0000-0002-0445-8735


ii 

Dedicatoria 

Investigación dedicada a mis queridos 

padres Pedro y María, mi hermana Juliza 

y mi pareja Estrellita por su amor 

incondicional, siempre siendo el sustento 

para seguir adelante. 

Jossimar Waldir 



iii 

Agradecimiento 

Agradezco a Dios por ser la luz en mi 

camino. A mis padres y hermana, por ser 

mi sustento a seguir adelante. A la 

universidad, así como a mis asesores, por 

brindarme sus conocimientos. 

 Autor. 



iv 

Índice de Contenido 

Carátula .................................................................................................................. i 

Dedicatoria ............................................................................................................. ii 

Agradecimiento ..................................................................................................... iii 

Índice de tablas ...................................................................................................... v 

Índice de figuras ..................................................................................................... v 

Resumen .............................................................................................................. vi 

Abstract ................................................................................................................ vii 

I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 

II. MARCO TEÓRICO ............................................................................................ 4 

III. METODOLOGÍA ............................................................................................. 12 

3.1. Tipo y diseño de investigación ............................................................ 12 

3.2. Variables y operacionalización ............................................................ 12 

3.3. Población, muestra y muestreo ........................................................... 14 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ............................... 15 

3.5. Procedimientos ................................................................................... 15 

3.6. Método de análisis de datos ............................................................... 15 

3.7. Aspectos éticos................................................................................... 15 

IV. RESULTADOS ............................................................................................... 16 

V. DISCUSIÓN ..................................................................................................... 21 

VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 27 

VII. RECOMENDACIONES .................................................................................. 28 

VIII. PROPUESTA................................................................................................ 29

REFERENCIAS ................................................................................................... 31 

ANEXOS .............................................................................................................. 38 



v 

Índice de tablas 

Tabla 1. Nivel de calidad de atención al ciudadano en la MPCH………… 15 

Tabla 2. Nivel de las dimensiones de la variable Calidad de atención al 

ciudadano en la MPCH…………………………………….………. 16 

Tabla 3. Resultado de valoración de categorías aplicada a expertos…… 20 

Índice de figuras 

Figura 1. Diseño no experimental – Transversal – Propositivo……………. 11 



vi 

Resumen 

El presente estudio tuvo como objetivo proponer estrategias de gobierno digital para 

optimizar la calidad de atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la 

región Lambayeque. Tal propósito se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, según 

el alcance de la investigación descriptivo, bajo un diseño no experimental, 

transversal con propuesta. A fin de establecer una estrategia, se realiza una 

validación de la calidad de atención en la municipalidad provincial de Chiclayo, 

usando un instrumento validado por expertos y herramientas para validar el grado 

de confiabilidad de dicho instrumento se realizó la evaluación a los funcionarios 

oportunos para dicho análisis, se obtuvo que la calidad de atención al ciudadano 

en el municipio se encuentra en un nivel intermedio. Seguidamente se planteó el 

uso de una estrategia digital de implementación de un comité de gobierno digital 

para dicho ente municipal, basándose en las dimensiones con menor rango de 

deficiencia estadística e implementando mejoras para optimizarlas, como son 

conocimiento de estrategia digital. El estudio concluye en una serie de actividades 

y secuencias para la optimización del comité de gobierno y transformación digital, 

y actividades del líder gobierno digital dando oportunidades y avances en mejora 

de calidad de atención.  

Palabras clave: Estrategias, gobierno digital, calidad de atención. 
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Abstract 

The objective of this study was to propose digital government strategies to optimize 

the quality of citizen service in a provincial municipality in the Lambayeque region. 

This purpose was developed under a quantitative approach, according to the scope 

of the descriptive research, under a non-experimental, cross-sectional design with 

a proposal. In order to establish a strategy, a validation of the quality of care is 

carried out in the provincial municipality of Chiclayo, using an instrument validated 

by experts and tools to validate the degree of reliability of said instrument, the 

evaluation was carried out to the appropriate officials for said analysis, it was found 

that the quality of citizen care in the municipality is at an intermediate level. Next, 

the use of a digital strategy for the implementation of a digital government committee 

for said municipal entity was proposed, based on the dimensions with the lowest 

range of statistical deficiencies and implementing improvements to optimize them, 

such as knowledge of digital strategy. The study concludes in a series of activities 

and sequences for the optimization of the government and digital transformation 

committee, and activities of the digital government leader, giving opportunities and 

advances in improving the quality of care. 

Keywords: Strategies, digital government, quality of care.
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I. INTRODUCCIÓN

En una era tecnológica moderna, brindar un óptimo servicio al ciudadano es 

esencial, considerándose que la atención en las entidades necesita una mejora 

tecnológica integral, con el fin de que la población pueda disfrutar de los servicios 

con entusiasmo y calidad, buscando la eficaz y eficiente atención. En el contexto 

de los países en vías desarrollo, se visualiza una ausencia total de este tipo de 

investigación relacionada a gobierno digital (Twizeyimana & Andersson, 2019). Por 

ello el empleo estratégico de tecnologías digitales e información sintetizada es 

factor vital para una excelente calidad de atención al ciudadano.  La información, 

aglomerado de datos, que al ser referenciados de manera ordenada crean una 

misiva e influye en la decisión del ciudadano. (Maldonado, 2020).  

En base a lo señalado, el ciudadano es el elemento vital y final para su 

calificar la atención y considerando que solamente en la provincia de Chiclayo 

figuran aproximadamente 800 mil habitantes (Instituto Nacional de Estadística e 

Informática, 2017), es común encontrar algunas deficiencias que conllevan a una 

mala gestión en la atención, considerando la estrategia digital y calidad de atención 

se realiza el siguiente estudio: “Estrategias de gobierno digital para la calidad de 

atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la región Lambayeque” 

para proponer una estrategia de gobierno digital para mejorar la calidad de atención 

en dicha institución. 

En el contexto contemporáneo, y sobre todo en una era post-pandemia, 

conduce a las entidades u organizaciones a dar un servicio rápido, eficiente y 

eficaz, elevando la transparencia, economizando inversión y reduciendo tiempo, 

además con la menor interacción de individuos y de forma digitalizada (Salirrosas 

et al., 2022). El asunto capta la atención debido a la significancia que lleva en el 

servicio gubernamental, acoplándose con las tecnologías informáticas, ofrecen 

oportunidades para los ciudadanos. Es preciso indicar que las organizaciones 

buscan obtener sugerencias de los diferentes integrantes que intervienen en dicho 

entorno, para mejorar la calidad en la atención. Asimismo, las tecnologías 

informáticas en línea han llegado a relegar a un sector de personal; sin embargo, 

quien llego apreciar y valorar las mencionadas técnicas que concreten políticas 
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públicas optimas, sin uso considerable uso de energía vital, mantienen su 

estabilidad (Culqui & Callao, 2021).  

En Europa, Grecia, los organismos públicos vienen enfrentando desafíos 

desde inicios del siglo XXI, debido a necesidad de usar las tecnologías informáticas 

en los sectores del Estado, se ha vuelto netamente necesario por lo beneficios 

brindados en las diferentes áreas donde se ha empleado, en el que se ha 

considerado como objetivo primordial darle forma a una atención de servicios 

públicos óptimo (Prokopiadou, 2020).  

Al hacer referencia al manejo de los organismos en la etapa moderna, 

observamos que progresó considerablemente en las organizaciones estatales de 

España ya que provocó el crecimiento y mejora en el desarrollo de gestión pública 

moderna (Wichmann et al., 2020). Se observa que, en distintas organizaciones, han 

causado el deseo evolutivo en el sector del Estado, de tal modo que los han 

modificado en equipos esenciales para el progreso (Feroz et al., 2021). 

Al respecto Cuba, se ubica inmersa en un proceso de cambio de sus 

recursos de tecnologías informáticas, sin precedentes conocido como 

informatización de la sociedad. También se fortalece el acceso a las TIC para 

cambiar la vida de los ciudadanos, al posibilitar trámites y gestiones que se hacen 

continuamente, componentes que contribuyen en el progreso del gobierno 

electrónico (Peláez & Peláez, 2020). 

En el Perú, desde el año 2018, los esfuerzos por implementar un óptimo 

gobierno digital, viene proyectándose de su primer eslabón con la Ley conocida 

como Gobierno Digital, y el Decreto Legislativo N° 1412 como normal legal 

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2018). 

Correspondiente a la realidad local, la Gerencia Regional posibilitó el acceso 

y trámites virtuales para la filiación en el registro único de transportistas y otros 

usuarios de alcohol etílico, consintiéndoles la fabricación, transformación, 

transporte y comercio del mencionado producto. La Gerencia Regional del sistema 

educativo, también hizo mención del uso de software CISCO Webex, también 

nombre el uso de programa ZOOM para las reuniones de aspecto virtual necesarias 

y el trabajo remoto adecuado por la Autoridad Nacional de Servicio Civil, utilizando 
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dichas estrategias digitales en bien común de la población (Gobierno Regional de 

Lambayeque, 2020). 

Con la descripción del problema, el autor ha especificado el problema 

general como: ¿Cómo influye las estrategias de gobierno digital para la calidad de 

atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la región 

Lambayeque,2022?, determinando los problemas específicos como son: ¿Cuál es 

el nivel de calidad de atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la 

región Lambayeque?, ¿Es posible diseñar una propuesta de estrategia de gobierno 

digital en una municipalidad provincial de la región Lambayeque?, ¿Cómo validar 

una propuesta de estrategia de gobierno digital en una municipalidad provincial de 

la región Lambayeque?.  

Dicha investigación es importante ya que tiene la siguiente justificación 

teórica, según Vargas (2021) señala que implementando un gobierno digital optimo 

debido a que ayuda a mantener una renovación constante y ayuda a mantener el 

marguen transparente en la gestión pública, por ello deducimos que la investigación 

es imprescindible porque procura analizar de forma adecuado y oportuno la relación 

que existe entre las estrategias de gobierno digital y la calidad de atención al 

ciudadano en una municipalidad provincial de la región Lambayeque. Del mismo 

modo ayudará a dicha municipalidad a optimizar su gestión para dar una eficiencia 

y eficaz calidad de atención al público.  

Así mismo, el objetivo principal de esta investigación es: Proponer 

estrategias de gobierno digital para la calidad de atención al ciudadano en una 

municipalidad provincial de la región Lambayeque, 2022. Planteándose los 

siguientes objetivos específicos: Identificar el nivel de calidad de atención al 

ciudadano en una municipalidad provincial de la región Lambayeque, diseñar una 

propuesta de estrategia de gobierno digital en una municipalidad provincial de la 

región Lambayeque y validar una propuesta de estrategia de gobierno digital en 

una municipalidad provincial de la región Lambayeque. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el entorno internacional, se encontró los siguientes trabajos de 

investigación: 

En España, Jiménez & López (2022) indicaron que la identificación de 

interventores en el proceso de comunicación con las nuevas tecnologías deben 

plasmar una idea clara y concisa, señalan que el uso correcto de medios 

tecnológicos corporativos, son esenciales para el buen uso de aplicaciones propias 

del sistema de salud. Además, mantener un margen vital de un tiempo específico y 

necesario en la agenda asistencial, para que la consulta o el servicio telemático 

reúna los requisitos de eficiencia y calidad al usuario.  

También en España, Yarasca & Uribe (2021) gracias a su investigación y a 

los estudios que encontraron, en total 75, de los cuales consideraron 50 de ellos, 

llegaron a la conclusión que el gobierno digital es una vital herramienta para 

para que existan procesos de transparencia y el ciudadano pueda tener informes 

de accionar y rendición de cuentas al alcance; así como también, este último pueda 

hacer aportaciones si así lo crea oportuno.   

En México, Sandoval-Almazán et al. (2017) propusieron una herramienta 

guía, resultado de investigaciones académicas tradicionales, pero que infiere 

principios generales y rutas para comprender y poder resolver los diferentes retos 

ligados al gobierno digital. Se presenta una guía con una serie de ocho capítulos, 

comprendido en siete áreas, con desafíos en cada una de ellas y sus correctas 

ideas sobre estrategias de implementación de gobierno digital. 

Correspondiente a América Latina y el Caribe, Roseth et al. (2018), centran 

al trámite como la unidad esencial y fundamental dentro de la política pública, 

tramites que conectan directamente al Estado con el ciudadano. La agilidad de 

tramites impactan positivamente en la mentalidad del ciudadano, mejorando su 

percepción, especialmente a la accesibilidad a servicios y programas de necesidad 

básica. Los autores indican que el concepto de “tramite” es como un dolor de 

cabeza, debido a que las entidades públicas no conciertan bien entre sí, 

concentrándose en cumplir reglas burocráticas y no efectuar la atención a las 

necesidades del ciudadano. Indicaron también que, conociendo las anécdotas 

cotidianas, dimensionándolas correctamente, se puede ofrecer una ruta adecuada 

para alejarse del laberinto burocrático.  
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Adicionalmente en  América Latina, Eguino et al. (2018), proponen la 

implementación de estrategias de innovación digital en gobiernos 

gubernamentales, a fin de optimizar la gestión y servicios a los ciudadanos. Para 

ello primero señalan la evaluación del gobierno digital, evaluando el grado de 

avance actual, utilizando un índice que ayuda a medir el grado de madurez de la 

institución en ciertas dimensiones de estrategia digital. El estudio aplicado a más 

de doscientos municipios pertenecientes a la red llamada Mercociudades. Se 

consideró aspectos característicos y coberturas por municipio ordenándolos de 

acuerdo a su desempeño e identificando su potencial en buenas prácticas y 

capacidad tecnológica. El estudio muestra diversas experiencias con sus 

respectivas soluciones que abarca cada categoría municipal, además culmina con 

una serie de recomendaciones para el avance del esquema digital, ayudando 

acelerar nuevas adopciones tecnológicas. 

Del mismo modo en América Latina y el Caribe, Naser (2021) examina 

conceptos, teóricas y prácticas que fomentan fundamentos y medidas de gobierno 

digital y el interfuncionamiento gubernamental, centrándose en la aplicación 

práctica. Se propone una guía para el concepto de institucionalidad de las 

atribuciones que acaparen los elementos de gobierno digital e interfuncionamiento 

gubernamental, con hincapié en la identificación, realización e instrumentos que 

faciliten iniciativas que permitan mejorar la calidad de vida y participación 

ciudadana. 

En Colombia, Toro-García et al. (2020) indicaron que para aumentar la 

transparencia y mejora en los servicios, se necesitan identificar los aspectos, así 

como las tendencias más  importantes de las tecnologías en vanguardia, 

aplicándose a las entidades estatales y siguiendo el correcto orden de las ocho 

categorías asociadas al gobierno digital. Es posible afirmar que el gobierno digital 

coopera al acercamiento del Estado y ciudadano. 

También en Colombia, Fontalvo et al. (2020) propusieron un procedimiento 

de evaluación de calidad de servicio correspondiente a una entidad de atención al 

ciudadano, en una empresa del rubro de servicio de agua en dicho país. 

Sosteniéndose en la terminación conceptual relacionada a Seis sigma y calidad de 

servicio. Se detectó que los resultados obtenidos por los parámetros calculados 
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fueron satisfactorios, demostrándose que el medio de atención cumplió un óptimo 

desempeño durante el análisis. En la investigación por medio de Seis Sigma se 

aporta a la unidad de servicio un método de evaluación respecto a la calidad de 

servicio. 

Adicionalmente en Colombia, Bolaños et al. (2021) aportan argumentos e 

información sobre el proceso de crecimiento de TICs que emerge al gobierno 

nacional de Colombia con la finalidad del cierre de brechas tecnológicas entre las 

urbes y las zonas rurales. Los autores indican que las zonas rurales vienen siendo 

enmarcadas por violencia estructural, con décadas de falta de servicios esenciales. 

Es por ello que se enmarcan en el problema de la democratización de las TICs. Se 

implemente la estrategia de digitalización del gobierno de Colombia, revisando los 

retrasos y aciertos en la política pública del gobierno digital. 

En Ecuador, Córdova et al. (2022) indicaron los desafios por la deficiencia 

tecnologica de Ecuador, conllevan a una incapaz tecnología propia y adaptación e 

incorporación de productos inportados, dejando un saldo negativo en pagos, 

señalan que si el organismo creara su propia herramienta, se reduciría los costos. 

con la implementación de un correcto gobierno digital, creándose plataformas 

especializadas, sería un reto la capacitación al momento de presentar el servicio, 

para ello se utilizó un método para identificar la problemática, dicho método es 

bibliográfico, conteniendo la recolección de información de diferentes sitios de 

exploración digital, obteniéndose un resultado que ayuda a mitigar los errores de 

dicha institución pública. 

A nivel nacional, Ford (2019) explica cómo saber conllevar un mundo 

tecnológico con ética, y a un buen uso de la tecnología por parte del ciudadano. El 

autor resalta la política en redes sociales, donde claramente se evidencia la 

desinformación. Indica el autor que la democracia digital es colocar a la tecnología 

e internet al servicio del ciudadano y administración pública, para velar la libre 

información clara, ayudando a fortalecer la libertad y derecho de la ciudadanía, 

favoreciendo la innovación y fortaleciendo la modernización del Estado. Resalta 

cuatro grandes capítulos, relacionados entre sí, y con un orden lógico entre ellos, y 

en la era digital, teniendo como capitulo inicial conceptos de democracia digital, 

ciudadanía digital, la política y como último capítulo relacionado a los derechos 

humanos en línea. 
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Además en el Perú,  Valenzuela et al. (2020) refirieron que la implementación 

de la tecnología de información, fue un factor decisivo para el gobierno digital, ya 

que ayuda acelerar los diferentes procesos del uso de la red el cual es un 

instrumento de gran importancia para la ciudadanía y Estado, beneficio común. Por 

otro medio indicaron que los diferentes entornos digitales aun presentan diversos 

desafíos, pero con buenas estrategias y en apoyo con las tecnologías, las 

autoridades pertinentes lograrían erradicarla. 

Respecto al tema, en el Perú, Vilca et al. (2021) se determinaron que si las 

organizaciones peruanas de tipo financiero, brindaran un procedimiento de 

inteligencia artificial consecuente a los progresos tecnológicos se optimiza la 

calidad para la atención a los ciudadanos, con ello proporcionaría una confianza y 

respaldo general en todos sus trámites virtuales que estos realizan en todas las 

plataformas. Asimismo, se determinó que, mediante un coeficiente de correlación, 

indicó que los componentes se enlazan de manera óptima, muy elevada (Supo 

Tanco, 2020). 

También a nivel nacional, Márquez (2021) ayudan a comprender el Gobierno 

Digital relacionándolo a los procesos vinculados de creación, implementación, así 

como también la retroalimentación de servicios netamente digitales dentro del 

Ministerio de Relaciones Exteriores. Enfocando su investigación al sector público 

con el propósito de plantear un sistema de diseño de servicios digitales a través de 

la percepción ciudadana. Sus resultados recomendaron la implementación de 

metodologías agiles, ayudando a optimizar el marco normativo e institucional 

actual.  

Del mismo modo Miñán et al. (2022) su objetivo esencial fue de determinar 

la cultura organizacional de tecnologías de información referente a los 

municipalidades de la región de Piura, planteando un esquema tecnológico para 

mejorar dicho modelo. Teniendo una metodología no experimental y basándose a 

sus características; utilizan una muestra de 63 trabajadores. Los resultados 

indicaron que el nivel de cultura de tecnologías informáticas y comunicación es 

inicial, basado en un marco de referencia, arrojando un resultado relativamente bajo 

para una gestión eficiente.  En base a lo señalado, se realizó una propuesta de 

modelo tecnológico que permitirá mejorar y modernizar las municipalidades. El 

diseño tecnológico planteado se basa en un bosquejo estratégico de tecnologías 
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informáticas y plasmando a la vez, tres pilares esenciales, como son: Integración 

TIC, Web 360° y Trámites en Línea.  

A nivel local, Maros & Juniar (2021), en Tarma – Provincia de Junín, 

indicaron que gracias a las herramientas tecnológicas para una mejor atención, en 

un entorno  de emergencia, señalado por el Estado debido a la epidemia propiciada 

por el COVID 19, en dicha municipalidad se adoptaron las medidas preventivas de 

avances tecnológicos, evitándose una atención presencial, permitiendo acercar a 

la municipalidad y ciudadanos, brindando servicios administrativos de forma 

eficiente y eficaz a favor de estos, en su investigación utilizaron el método de 

recolección de información tales como entrevistas y encuestas a pobladores y 

funcionarios públicos.  

Adicionalmente, Tananta & Bardales (2020), en Distrito de Morales – 

Provincia de San  Martín, establecieron un esquema de gestión por resultados para 

optimizar la calidad de atención en los ciudadanos que acceden  a la entidad 

pública, aplicando como técnica la encuesta, así como instrumento el cuestionario, 

un diseño no experimental de corte transversal, evidenciando la eficacia y eficiencia 

al utilizar dicha herramienta en sus distintas actividades programadas dentro de su 

plan,  realizando un análisis que va desde los implicados de forma directa que 

generan el problema presentado, para así procurar dirimir y dar opciones de 

solución en favor del organismo municipal. 

Continuando con la teoría, tenemos a Peralta (2016) que realizo un gran 

aporte a la gestión de organizaciones, gracias a que la Teoría General de los 

Sistemas se inició un desarrollo significativo en el desempeño de las 

organizaciones, que da paso a todo un mundo inmenso de fenómenos de estudio, 

que en anteriores enfoques era difícil visualizar. 

Adicionalmente, Proaño et al. (2018) indicaron que los sistemas de 

información desde la perspectiva de gerencia y administración, tienen muchísima 

importancia en el proceso de cambio digital que están realizando las entidades 

modernas para lograr la meta soñada. Indicaron que a pesar no de existir un modelo 

con metodología estandarizado para cumplir con dicho propósito, debe priorizarse 

una sincronización tecnológica que permita colaborar con los gerentes de los 

organismos la toma las decisiones correctas. 
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Revisando las bases teóricas referentes a línea de modernización del 

Estado, Presidencia del Consejo de Ministros (2021) señala que enmarcado dentro 

de un Estado Moderno, al bien del ciudadano, este debe ser capaz de otorgar a la 

población un desarrollo de calidad al acceso de servicios públicos, de forma 

eficiente, con óptimos resultados y en pro al desarrollo del Perú. El estado busca 

implementar nuevas propuestas que modernicen la gestión pública, siempre 

aprovechando las tecnologías correspondientes para la buena gestión del servicio 

a presentar y de forma que contribuya a la mejora y transformación de la gestión 

pública moderna. 

El Ministerio de Economía y finanzas (2021) plantea el Plan de Gobierno 

Digital (PGD) 2021-2023, ligado a su norma vigente y síntesis de progreso en el 

tema señalado plantea seis objetivos estratégicos del gobierno, el cual muestra 

acciones que permiten acoger el moderno enfoque y seguir con el proceso de 

modernización digital. 

A sí mismo, Araoz (2005) indica que la modernización es mejorar las 

acciones actuales del Estado, siendo un proceso de gestión o administración 

optimizado y que se debe mejorar la implementación de herramientas tecnológicas 

que ayuden a la mejora de la Gestión Pública, entre las herramientas señaladas, 

están los marcos regulatorios, control de calidad de información, diseño e 

implementación de sistemas.  

Así mismo,  Maldonado (2018) indica que con las competencias tecnológicas 

se disminuyen las brechas digitales, y así los ciudadanos pueden lograr obtener 

accesos primordiales e íntegros para formarse como personas y obtener mejores 

beneficios, recordando que dichas competencias buscan, procesan y transfieren 

datos, luego usadas para el conocimiento, que posteriormente son enfocadas en 

proyectos y trabajos de investigación para tener una utilidad en el futuro de las 

personas, llegando a optimizar los servicios prestados por las Entidades 

gubernamentales.  

En base a lo mencionado se considera el gobierno digital como herramienta 

y variable para la sustentación de la investigación. 

A continuación, se detalla las bases teóricas donde Cruz Romero (2017) 

indica que el gobierno digital se interrelaciona con diversas aplicaciones que 
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contribuyen a implementar datos e información a los ciudadanos para mantenerlos 

actualizados. También menciona que hay aplicaciones para los diferentes 

dispositivos digitales, los cuales contribuyen a que el Gobierno Digital logre una 

proyección amplia y óptima gestión, debido a que anteriormente esto no era factible 

por falta de tecnología. Por dicha razón se inquiere la constante implementación, 

adaptación y actualización de TICs que correspondan, para agilizar trámites y 

mejorar procesos que requieren los ciudadanos, para el beneficio y desarrollo de la 

población en general. 

Para abordar la variable del gobierno digital, García et al. (2020) agregaron 

que el gobierno digital conforma un elemento sustancial en la transformación dela 

sociedad y Estado, teniendo como finalidad brindar a los ciudadanos un eficiente 

acceso a servicios y así realizar trámites de forma transparente, actualizada y 

optima, con la confianza que necesita darle el Estado y así mantener una relación 

reciproca con la participación ciudadana. 

Siguiendo el concepto planteado, Scholl (2021) indica que el gobierno digital 

se le opta conceptualizar como mecanismo de política pública que transforma las 

diferentes acciones del Estado y la práctica profesional tecnológica, planteándose 

una relación significativa entre dicho concepto, poder y puesta en curso las políticas 

de gobierno, representando un salto y significativo avance respecto a las decisiones 

con formato seguidas en tiempos anteriores. Según el autor se podría plantear 

modelos a seguir para otras iniciativas multidiciplinarias.   

Para abordar las dimensiones adoptadas para la variable Gobierno Digital se 

consideró contenido de la seguridad de información, siendo esencial para la 

continuidad de procesos sin problemas o percances, así como conceptos de 

implementación de este, llevando a equilibrio y continuidad de funciones acorde a 

las necesidades del gobierno digital (Yuliana & Hasibuan, 2022). El avance de las 

tecnologías digitales ofrece un gran potencial para asistir los desafíos más 

dificultosos que enfrentan las entidades (Cubo et al., 2022). Según la ISO 27001, 

para desarrollar, implementar y mantener especificaciones optimizando las 

estrategias digitales, disponible por cualquier tipo de organización privada o pública. 

Se considera como dimensiones la preservación de su disponibilidad, fiabilidad o 

confidencialidad, seguridad y actualización.  
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Adicionalmente como variable diagnostica tenemos a la calidad de atención 

al usuario para la sustentación de la investigación. 

En base a ello tenemos a la Presidencia de Consejo de Ministros(PCM) - 

Secretaria de Gestión Pública (2015) señala que para una buena atención inicia por 

interiorizar la forma de ser como servidores públicos, en base a ello impacta en la 

perspectiva que se da en el servicio final que la entidad brinda al ciudadano, se 

debe orientar en base a la mejor forma de la planificación e implementación de 

variadas actividades para cumplir con la óptima atención al ciudadano. 

Respecto a la variable diagnostica, Izquierdo (2021) plantea que a un mundo 

cambiante, las exigencias de las personas también variaron. Resulta muy complejo 

el tema de servicios debido a la percepción recibido por parte del ciudadano y 

evaluarla se convierte en una tarea difícil. El autor muestra un análisis de 

documentación y metodologías estandarizadas para evaluar el concepto de calidad 

de atención, indicando que la calidad respecto a servicios, necesita tener un 

concepto exacto y medible, ya que su impresión podría ser variable respecto a cada 

visión de usuario, indica que la medición por el modelo servqual es repetitivo en 

estos casos. 

Correspondiente a las dimensiones de calidad de atención Montañez (2018) 

en su investigación de tipo descriptivo - propositivo señala que se debe tener como 

criterio al tiempo o capacidad de respuesta y empatía, así como siguiendo las 

estrategias digitales se consideró como dimensión los canales de atención de la 

entidad pública y al conocimiento de gobierno digital, debido a que son esenciales 

para el fin de la investigación. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: Según Madriz (2019) señala que la 

metodología para un investigador es como la brújula para un capitán de una 

embarcación. Por ello en esta investigación se hizo uso del enfoque 

cuantitativo, ya que se utilizó el uso de recolección de datos, con ello se tuvo 

un sustento para guía y medición, así como síntesis estadística para poder 

implantar la teoría señalada. 

Correspondiente al tipo de investigación, se presentan los estudios según la 

orientación, corresponde a una investigación básica, debido a que ayudará 

a entender y ampliar los conocimientos del tema a tratar (Álvarez, 2020). 

3.1.2. Diseño de investigación: Diseño no experimental, transversal con 

propuesta, cuando el investigador se delimita a vigilar los acontecimientos 

sin participar en los mismos, no se manipulan las variables estudiadas. 

Según el alcance de la investigación descriptivo (Arias & Covinos, 2021).  

Figura 1. 

Diseño no experimental – Transversal – Propositivo 

Referencia: (Arias & Covinos, 2021) 

Donde: 

• M= “Muestra: Servidores públicos”

• D= Diagnostico u observación de la realidad.

• T= Revisión de la teoría.

• P= Planteamiento de Propuesta.

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables de estudio consideradas son las siguientes: 

Variable Propositiva: Estrategias de gobierno digital. 

M

D

T

P
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• Definición Conceptual: Las modernas tecnologías informáticas y la

comunicación que consiente una conexión global en la que pueden

intercambiarse ideas, sugerencias y opiniones, el Estado tiene que

considerar todas las disposiciones necesarias para promover la

autonomía de esos nuevos medios y resguardarlos, para el libre acceso

a éstos, pues justamente el intercambio instantáneo de información e

ideas reduce brechas. A través del Internet, procura el acceso a datos y

conocimientos que antes eran difícil adquirir, así como también coopera

con el hallazgo de la veracidad y al avance de la sociedad en su

universalidad (Suprema Corte de Justicia de la Nación, 2018).

• Definición operacional: La variable será evaluada a partir de la revisión

de foros en línea, en el cual registra información del servicio brindado por

el Estado, así como es la disponibilidad de información, fiabilidad de

información y actualización de datos y sistemas.

• Indicadores: Presentando las dimensiones de Disponibilidad de

información, Fiabilidad de información, también actualización de datos y

sistemas y seguridad, con los siguientes indicadores: acceso garantizado

y oportuno, datos claros y no modificables, detección de anomalías,

implementación de controles, gestión de cambios y configuración,

mantenimiento de software y base de datos, políticas de privacidad y

confiabilidad, verificación de control de acceso.

• La escala de medición: es de tipo ordinal.

Variable Diagnóstica: Calidad de atención al ciudadano. 

• Definición Conceptual: La idea de calidad de servicio o atención ha sido

indicado como un componente relevante para fidelización de los clientes

ya existentes y la adopción de nuevos clientes, sin embargo, considerar

la calidad del servicio ofrecido a tales clientes es complicado, debido a la

forma intangible de los servicios (Erdil & Yildiz, 2011).

• Definición operacional:  Esta variable será evaluada a partir de un

cuestionario que registre información de conocimiento estratégico digital,

capacidad de respuesta, canales de atención y empatía.

• Indicadores: Presentando las dimensiones tales como: Conocimiento

estratégico digital, capacidad de respuesta, canales de atención y
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empatía, con los siguientes indicadores: conocimiento del acceso, riesgo, 

información, procesos  del seguimiento de control y lineamientos de su 

parte tecnológica, así como indicadores de conclusión de tramites en 

tiempo razonable, disposición de funcionarios para resolver dudas e 

inquietudes, interés de los funcionarios por las inquietudes o solitudes de 

los usuarios, atención individualista, políticas de privacidad y 

confidencialidad y verificación del control de acceso. 

• La escala de medición: Es de tipo ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 3.3.1. Población: 

La presente investigación y según Otzen & Manterola (2017) para 

limitar la investigación tenemos que enfocarnos en una fracción de la 

ciudadanía, para la presente investigación se consideró estar 

conformada por el total 40 servidores en una municipalidad provincial 

de Lambayeque, especialmente ligados a brindar atención al 

ciudadano, correspondiente a las áreas ligadas a gerencias y 

subgerencias.  

• Criterio de inclusión: Se considero a los funcionarios 

pertenecientes a las gerencias y subgerencias de la municipalidad 

provincial de Chiclayo que fueron ubicados los días que se realizó 

dicha encuesta.  

• Criterio de exclusión: No se consideró a los demás funcionarios 

porque no corresponden a la disposición final del servicio de 

atención al ciudadano. 

3.3.2. Muestra: 

Se consideró una muestra de 30 funcionarios. 

3.3.3. Muestreo: 

Según la información obtenida el muestreo empleado fue no 

probabilístico debido que al número reducido de la muestra 

considerada no se aplicó ninguna fórmula, siendo que parte de la 

población puede ser parte de la muestra, bajo el juicio por 

conveniencia y decisión del indagador. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada es la encuesta, debido a que se estableció contacto con 

las unidades de observación. El instrumento a utilizar previamente establecido, fue 

el cuestionario, todos ellos revisados con una escala valorativa según los 

parámetros de Likert.  Por ello Useche et al (2019) señala que cada procedimiento 

de investigación científica posee ciertos instrumentos propios para la recopilación 

de información.  

Se realizó el diseño del cuestionario para medir el nivel de calidad de 

atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la región Lambayeque, 

cuyo instrumento fue aprobado por un juicio de expertos de forma valida.  

3.5. Procedimientos 

Se realizó un conjunto de actividades ligadas entre sí, las cuales servirán 

para el fin de dicha investigación, en un primer momento se realizará la 

identificación de variables y elaboración de la matriz de operacionalización, estas 

servirán para llevar el desarrollo del marco teórico en relación a las mismas, 

involucrando sus dimensiones e indicadores. Luego, se procedió con elaboración 

del cuestionario, con la escala valorativa de tipo Likert, que serán aplicados a los 

servidores de la entidad municipal. El instrumento fue validado por jueces expertos. 

Posteriormente, se presentó la carta de solicitud a la entidad de estudio, para 

el permiso necesario para la investigación, para poder aplicar los cuestionarios y 

obtener de esta manera la información que se requiere. Finalmente, y habiéndose 

aplicado los cuestionarios, se procesarán los datos, para la deducción y análisis. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el procesamiento de información se consideró el software IBM SPSS 

Statistics con el fin de sintetizar la información y obtener los resultados que requiere 

el trabajo de investigación. Los resultados fueron presentados en tablas y figuras 

para su síntesis y comprensión, revisando el coeficiente del alfa de Cronbach para 

determinar su confiabilidad. 

3.7. Aspectos éticos 

Se acatará la confidencialidad de datos obtenidos, validando el reflejo puro 

de la interpretación de resultados y no perdiendo el fin de la investigación científica 

que contribuye al desarrollo de una entidad gubernamental. 
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IV. RESULTADOS

Para los resultados se planteó la estadística descriptiva para el análisis y 

síntesis de datos. 

A continuación, se presentó los resultados en la Tabla 1 para ayudar a 

identificar el nivel de calidad de atención al ciudadano en una municipalidad 

provincial de la región Lambayeque. 

Tabla 1. 

Nivel de calidad de atención al ciudadano en la MPCH 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

(%) 

Bajo 12 40.0 

Medio 13 43.3 

Alto 5 16.7 

Total 30 100.0 

Nota. Cuestionario aplicado a los funcionarios de la MPCH. 

Interpretación: 

En la tabla 1 y figura de Anexo 5, identificando el nivel de calidad de atención 

al ciudadano en una municipalidad provincial de la región Lambayeque, se pudo 

observar que el 16,67% de encuestados afirman que el nivel de atención al 

ciudadano es de nivel alto, mientras que el 43.33% afirman que mantiene un nivel 

medio y el 40% indican que mantienen un nivel bajo de atención, indicando que a 

los resultados obtenidos en la encuesta a las gerencias y subgerencias de la 

municipalidad provincial no dan un porcentaje elevado en su niveles de atención, 

dando a conocer que falta optimizar su nivel de atención al ciudadano en dicha 

entidad. 
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Tabla 2.  

Nivel de las dimensiones de la variable Calidad de atención al ciudadano 

Dimensiones Conocimiento 

estratégico 

digital 

Capacidad 

de 

respuesta 

Empatía Canales 

de 

atención 

Nivel N % N % N % N % 

Bajo 9 30 5 16.67 9 30 5 16.67 

Medio 10 33.33 14 46.67 13 43.33 16 53.33 

Alto 11 36.67 11 36.67 8 26.67 9 30 

Total 30 100 30 100 30 100 30 100 

Nota. Cuestionario aplicado a los funcionarios de la MPCH 

 

Interpretación: 

En la tabla 2 figura de Anexo 5, identificando el nivel en conjunto de las cuatro 

dimensiones correspondientes a la calidad de atención al ciudadano, observando 

que en sus dimensiones presenta un nivel alto menor o igual al 36.7% para todas 

sus dimensiones, dando a entender que presentó un porcentaje de atención al 

ciudadano relativamente inferior respecto a su nivel alto de atención al ciudadano, 

indicando que aún falta optimizar su calidad de atención al ciudadano. 

Respecto a la dimensión de conocimiento estratégico digital, se observó un 

36.67% correspondiente a un nivel alto, 33.33% corresponde a un nivel intermedio 

y 30% a un nivel bajo de atención al ciudadano. 

Respecto a la dimensión de capacidad de respuesta se observó que 

corresponde a un 36.67% un nivel alto, 46.67% un nivel intermedio y dejando un 

16.67% un nivel bajo de calidad de atención. 

Respecto a la dimensión de empatía se observó un nivel alto 

correspondiente a 26.67%, un nivel intermedio de 43.33% y un 30% 

correspondiente al nivel bajo de calidad de atención. 

Respecto a la dimensión canales de atención, se observó un 30% 

correspondiente a un nivel alto, un nivel intermedio de 53.33% y un nivel bajo de 

calidad de atención de 16.67%. 
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Descripción del diseño de propuesta: 

Los lineamientos propuestos (ver Anexo 6) sirven de guía para la correcta 

implementación de un comité de gobierno digital en la municipalidad provincial de 

Chiclayo, es por ello que cada punto detallado es esencial para cumplir a cabalidad 

con la mejora continua de optimizar la calidad de atención al ciudadano en dicha 

entidad. 

Primero: Se detalla la información general de la propuesta ““Estrategia de 

lineamientos para la optimización de comité de gobierno y transformación digital 

(COGOTRAD)”. 

Segundo: Se propone una serie secuencial de políticas institucionales que 

sirven en el desarrollo de un gobierno y transformación digital de la entidad 

municipal, el cual en su inicio es la formación de un comité y designación de un 

líder que reorganice dicha estrategia planteada para la entidad. 

Tercero: Se señala un reforzamiento, adaptación o implementación de 

objetivos Estratégicos digitales, contemplando las dimensiones estratégicas 

digitales planteadas en esta investigación para así poder consolidar la 

modernización, implementar la infraestructura y mejorar las capacidades y 

competencias digitales para un buen gobierno digital, implementando 

capacitaciones oportunas por áreas. 

Cuarto: Se describen los desafíos que afronta el actual gobierno digital, como 

son su infraestructura tecnológica, el miedo al cambio por parte de funcionarios 

públicos, modernización, implementación de nuevas tecnologías y cultura digital en 

base a tecnologías.  

Quinto: Se realiza la implementación o adaptación de las acciones 

estratégicas enfocadas al gobierno digital, siguiendo las normas estandarizadas, 

manteniendo y asegurando el funcionamiento estructural tecnológico, 

modernizando y centralizando las redes digitales actuales, el diseño de firmas 

digitales para mejorar los tiempos de atención al usuario, designando un líder de 

gobierno y transformación digital en coordinación con el personal competente e 

interventor a dicha función. 

Sexto: Señalización de las normas según el Estado peruano y 

correspondiente al tema de gobierno digital. 
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Séptimo: Luego la realización de las funciones a realizar por parte del comité 

de gobierno y transformación digital para prevalecer la óptima capacidad de gestión 

para el fin señalado y mantener la calidad en atención al ciudadano. 

Octavo: Se describe la gráfica de la propuesta, donde se precisan y detalla 

la gestión de procesos y cambios en el desarrollo del gobierno digital con sus cuatro 

integrantes importantes, así como funciones vitales para cumplir la óptima gestión. 

Noveno: Se detalla las referencias que ayudaron a plantear la “Estrategia de 

lineamientos para la optimización de comité de gobierno y transformación digital 

(COGOTRAD)”. 

Decimo: Posteriormente se valida la propuesta con expertos. 
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Validación de la propuesta: 

Se realizó la validación de la propuesta mediante una ficha proporcionada 

por la institución de estudio, Universidad César Vallejo, luego mediante una 

aprobación y recomendación de tres expertos, se obtuvo un resultado, en base a 

cuadros con categorías correspondiente a aspectos generales, contenido y 

valoración integral de la propuesta para la elaboración y proyección de la misma 

según los expertos se encuentra adecuada. Con las categorías Muy adecuado (MA), 

Bastante adecuado (BA), Adecuado (A), Poco adecuado (PA), Inadecuado (I). 

 

Tabla 3.  

Resultado de valoración de categorías aplicada a expertos 

N° Nombre del 

experto 

Grado Aspectos 

generales 

Contenido Valoración 

integral de la 

propuesta 

1 Horacio de la 

Cruz Silva 

Doctor BA, A BA, A  BA, A 

2 Freddi Roland 

Rodriguez 

Ordoñez 

Doctor BA, A  BA, A  BA, A 

3 Cesar Lozada 

Ucancial 

Magister A BA, A MA, BA 

     Nota. Resumen de valoración categórica de propuesta 
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V. DISCUSIÓN 

En la investigación resalta los resultados puros reflejados y sintetizados, 

corroborando semejanzas con otros autores percibidas en el marco teórico 

planteado, debatiendo la información obtenida por la encuesta realizada con el 

cuestionario validado por expertos y aplicado a una muestra de 30 funcionarios de 

la MPCH, que conforman la población de 40 servidores públicos que cumplen la 

función de gerente o subgerente. 

La investigación se utiliza la aplicación de un instrumento, con previa 

autorización de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, con el fin de optimizar la 

calidad de atención en base al uso y conocimiento de las herramientas tecnológicas 

actuales que percibe dicha entidad. 

En el primer objetivo específico de la investigación es identificar el nivel de 

calidad de atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la región de 

Lambayeque, donde el resultado obtenido, sintetizado y mostrado en la tabla 1 y 

figura 2, observándose que el 16,67% de funcionarios afirman que el nivel de 

atención al ciudadano es alto, indicando el 43.33 que se mantiene un nivel medio y 

el 40% indican que mantienen un nivel bajo de atención, indicando que falta 

optimizar su nivel de atención al ciudadano, por el cual nos apoyamos de la tabla 2 

y figura 3, donde mostramos las cuatro dimensiones planteadas en la investigación 

apoyándonos de Montañez (2018), quien nos muestra que como parte de la calidad 

de atención tenemos a la dimensión de capacidad de respuesta se observándose 

que corresponde a un 46.67% un nivel intermedio y correspondiente a la dimensión 

de empatía se observa un nivel intermedio de 43.33%, para ambas dimensiones 

mantiene un margen mayor al 43.33% para un alto nivel de atención, dejando un 

nivel medio de atención como resaltante para dicho estudio. Adicionalmente a ello 

se plantea como dimensión a Canales de atención también predominando como 

mayor su nivel intermedio, dejando claro que dicha entidad presenta ese nivel de 

atención y por ende falta optimizar su calidad de atención. Siguiendo el concepto 

de Naser (2021) que plantea la elaboración una guía para el concepto de 

institucionalidad de las atribuciones que acaparen los elementos de gobierno digital, 

por el cual se añade otra dimensión el cual es el conocimiento estratégico digital. 

Indicando la dimensión de conocimiento estratégico digital, se observa un 

36.67% correspondiente a un nivel alto, 33.33% corresponde a un nivel intermedio 
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y 30% a un nivel bajo de atención al ciudadano, en todos los niveles se observa 

que no hay predominancia por lo tanto aún no existe una idea clara de lo que es 

gobierno digital por parte de los funcionarios responsables, dando alcance que se 

puede fomentar la idea de motivar al conocimiento de estrategia de gobierno y 

transformación digital por parte de la entidad pública.  

En base al desglosamiento de dimensiones de calidad de atención se 

observa que, con la implementación de un correcto gobierno digital, creándose 

plataformas especializadas, guías de funcionamiento, sería un reto la capacitación 

al momento de presentar el servicio, conteniendo la recolección de información de 

diferentes sitios de exploración digital, obteniéndose un resultado que ayuda a 

mitigar los fallos y motivar al conocimiento por parte de los funcionarios (Córdova 

et al., 2022). Se evidencia en base al instrumento de recolección de datos que se 

debe enfocar los lineamientos respecto a Estrategia digital por los resultados 

obtenidos en el indicador conocimiento de seguimiento de control y lineamientos, 

base para formular la propuesta de gobierno digital señalado en el objetivo general 

y corroborado en la síntesis de datos obtenidos (ver Anexo 6). 

Revisando los tablas y figuras obtenidas de los resultados correspondiente 

a la investigación planteada, respecto a la calidad de atención en una entidad 

municipal, corroboramos lo mencionado por Vargas (2021) el cual indica que 

implementando un gobierno digital optimo debido a que ayuda a mantener una 

renovación constante y ayuda a mantener el marguen transparente en la gestión 

pública, por ello se valida que la dimensión de conocimiento estratégico digital es 

acorde al estudio realizado y favorece al optimo desempeño para mejorar la calidad 

de atención al ciudadano en una municipalidad provincial de la región de 

Lambayeque, gracias a que se comprueba se agrupa a las dimensiones empatía y 

calidad de atención, en conjunto sirve de guía para la implementación del diseño 

de propuesto para la optimización de calidad de atención al ciudadano. 

Respecto a impulsar tecnologías o la motivación de la implementación de 

ellas, Miñán et al. (2022), en Piura, el cual su fin esencial fue de determinar la 

cultura organizacional de tecnologías de información referente a las 

municipalidades de la región de Piura, planteando un esquema tecnológico para 

mejorar dicho modelo. Teniendo una metodología no experimental y basándose a 

sus características; utilizan una muestra de 63 trabajadores. Los resultados 
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indicaron que el nivel de cultura de tecnologías informáticas y comunicación es 

inicial, basado en un marco de referencia, arrojando un resultado relativamente bajo 

para una gestión eficiente. Según la tabla 2 y figura 3, donde se sintetizan las 

dimensiones, evidencia la importancia del conocimiento estratégico digital por parte 

del funcionario, debido a ello el autor realizó una propuesta de modelo tecnológico 

que permitirá mejorar y modernizar las municipalidades. En este caso su diseño 

tecnológico planteado se basa en un bosquejo estratégico de tecnologías 

informáticas y plasmando a la vez, tres pilares esenciales. Dejando claro que los 

indicadores correspondientes al conocimiento estratégico si son esenciales debido 

a que las tecnologías son cambiantes y se necesita mantener una capacitación y 

conocimiento respecto a ellas, siendo esenciales para el óptimo desempeño del 

funcionario. 

Correspondiente a la atención al ciudadano y herramientas tecnológicas, 

Maros & Juniar (2021), en Tarma – Provincia de Junín, indicaron que con 

herramientas tecnológicas se obtiene una mejor atención, planteando en un entorno  

de emergencia, por el COVID 19, en dicha municipalidad se adoptaron medidas 

preventivas de avances tecnológicos, evitándose una atención presencial, 

permitiendo acercar a la municipalidad y ciudadanos, brindando servicios 

administrativos de forma eficiente y eficaz a favor de estos, en su investigación 

utilizaron el método de recolección de información tales como entrevistas y 

encuestas a pobladores y funcionarios públicos. 

En Lambayeque, según Montañez (2018) en su investigación de tipo 

descriptivo – propositivo, indica que las deficiencias a una entidad pública 

corresponden a su dimensión tiempo de espera, así como la confianza que 

muestran sus trabajadores es esencial para el buen encamino de la óptima 

atención, comparando y equilibrando dichas dimensiones de análisis con capacidad 

de respuesta, para tiempo de espera y empatía para confianza que muestran los 

trabajadores, revisando los resultados obtenidos en base a los índices tramites en 

tiempo razonable, disposición del funcionario, evaluando puntos como interés a 

solucionar inquietudes y el tipo de atención, se observa que en el caso de la entidad 

esta presenta un nivel relativamente intermedio, midiendo dichos indicadores, el 

cuál fundamenta la investigación del autor. 
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Respecto a las dimensiones de calidad de atención de los resultados 

obtenidos, correspondiente al nivel alto, dando como resultados un 36.67% el cual 

es el máximo expresado en algunas de las cuatro dimensiones las cuales son 

conocimiento estratégico digital y capacidad de respuesta, dejando un 26.67 en la 

dimensión de empatía, así como un 30% en canales de atención, dicha información 

acierta con Culqui Lozada & Callao Alarcón (2021) que indica que las tecnologías 

informáticas en línea han llegado a relegar a un sector de personal; sin embargo, 

quien llego apreciar y valorar las mencionadas técnicas que concreten políticas 

públicas optimas, sin uso considerable uso de energía vital, mantienen su 

estabilidad, la cual algunos funcionarios no llegan a alcanzar dicha meta y por lo 

cual general algunos inconvenientes, también el autor señala que es preciso indicar 

que las organizaciones buscan obtener sugerencias de los diferentes integrantes 

que intervienen en dicho entorno, para mejorar la calidad en la atención. 

Correspondiente al segundo objetivo específico, del diseño una propuesta 

de estrategia de gobierno digital en una municipalidad provincial de la región 

Lambayeque, respecto a lo mencionado y según los resultados obtenidos, se 

concluye que por el nivel medio que se obtuvo en los resultados, aún no existe una 

óptima optimización por parte de la entidad municipal derivada de los porcentajes 

obtenidos, por ello si se puede plantear una propuesta de gobierno digital en base 

a la variable propuesta, que corresponde a gobierno digital y por ello se realizó en 

base a las dimensiones establecidas, como sin disposición, fiabilidad, actualización  

y seguridad, siendo base para la optimización de servicios digitales, gestión 

documentaria, datos e información, seguridad digital, adaptación de firmas digitales 

e infraestructura tecnológica en general, y en base a los resultados de las 

dimensiones de calidad de atención lo que es capacitaciones e inducciones, viables 

para el diseño de una propuesta. Semeja al autor Márquez (2021) donde plantea 

un estrategia que recomienda la implementación de metodologías agiles, ayudando 

a optimizar el marco normativo e institucional actual, que enfoca su investigación al 

sector público con el propósito de plantear un sistema de diseño de servicios 

digitales a través de la percepción ciudadana. Tenemos también a Tananta & 

Bardales (2020), establecieron un esquema de gestión por resultados para 

optimizar la calidad de atención en los ciudadanos que acceden a la entidad 

pública, realizando un análisis que va desde los implicados de forma directa que 
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generan el problema presentado, para así procurar dirimir y dar opciones de 

solución en favor del organismo municipal. 

Correspondiente al tercer objetivo específico, sobre la validación de una 

propuesta de estrategia de gobierno digital en una municipalidad provincial de la 

región Lambayeque, se realizó con el consentimiento de jurados expertos en el 

tema siendo aprobado y dando paso a la propuesta de lineamientos para la 

optimización de comité de gobierno y transformación digital, y líder de gobierno 

digital y óptimo funcionamiento de este, así como el conocimiento de sus 

actividades a realizar donde en base a gestión del cambio y enfoques actuales, 

contribuyen a impulsar la gestión de proyectos y con ello lograr el óptimo 

desempeño en la calidad de atención al ciudadano de la municipalidad provincial 

en la región de Lambayeque, en base a sus herramientas tecnológicas y con ello la 

implementación optima de su gobierno digital. Tenemos a Eguino et al. (2018), 

respecto al tema ellos proponen la implementación de estrategias de innovación 

digital en gobiernos gubernamentales, a fin de optimizar la gestión y servicios a los 

ciudadanos. Para ello primero señalan la evaluación del gobierno digital, evaluando 

el grado de avance actual, utilizando un índice que ayuda a medir el grado de 

madurez de la institución en ciertas dimensiones de estrategia digital, muestra 

diversas experiencias con sus respectivas soluciones, además culmina con una 

serie de recomendaciones para el avance del esquema digital, ayudando acelerar 

nuevas adopciones tecnológicas. 

Respecto al uso de gobierno digital y tecnológico en la optimización de una 

entidad municipal y considerando la opinión de gerentes, Proaño Castro et al. 

(2018) indicaron que desde la perspectiva de gerencia y administración los 

sistemas de información son de esencial importancia en el proceso de cambio 

digital que están realizando las entidades modernas para lograr la meta soñada. 

Indicaron que a pesar no de existir un modelo con metodología estandarizado para 

cumplir con dicho propósito, debe priorizarse una sincronización tecnológica que 

permita colaborar con los gerentes de los organismos la toma las decisiones 

correctas, con ello podemos determinar que la encuesta aplicada a las gerencias 

va encaminada por el sendero correcto para el buen funcionamiento de la propuesta 

planteada. 
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Se aplicó una propuesta de gobierno digital denominada “Estrategia de 

lineamientos para la optimización de comité de gobierno y transformación digital” 

(COGOTRAD), en la cual se validó por expertos en base a categorías e ítems donde 

se consideran aspectos generales, contenido y valoración integral de la propuesta 

dando como bastante adecuado por el fin integrador de la propuesta y con ello se 

acepta y valida la propuesta presentada.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se identificó que el nivel de calidad de atención al ciudadano de una 

municipalidad provincial de Lambayeque es regular porque corresponde a 

un nivel medio de atención al ciudadano. También en las dimensiones 

capacidad de respuesta, empatía y canales de atención, presentan un nivel 

medio, es decir el uso de estrategia de gobierno digital actual de la entidad 

municipal aun no cumple con el proceso óptimo de implementación.  

2. Se diseñó una propuesta basada en estrategias digitales gracias a las 

herramientas tecnológicas y planes estratégicos de gobierno digital 

esenciales para optimizar la calidad de atención al ciudadano. 

3. Se validó una propuesta de estrategia de gobierno digital en una 

municipalidad provincial de la región Lambayeque, con la supervisión, 

recomendación y aprobación de expertos proponiendo políticas a nivel 

institucional, desafíos de gobierno digital, objetivos estratégicos digitales y 

acciones de la misma índole, designándose funciones de líder digital, así 

como la formación de un comité de gobierno digital. 

4. Se plantea la propuesta “Estrategia de lineamientos para la optimización de 

comité de gobierno y transformación digital (COGOTRAD)”, debido a que 

aún existe un nivel intermedio de calidad de atención en una municipalidad 

provincial de Lambayeque. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Al gerente de recursos humanos, mantener una constante actividad de 

evaluación respecto a calidad de atención de sus servidores públicos, para 

mantener la correcta atención al ciudadano y lograr un nivel alto de atención 

al ciudadano en dicha municipalidad de estudio. 

2. Al gerente de tecnología de información y estadística, plantear un área con 

ubicación estratégica netamente del comité de gobierno y transformación 

digital enfocada al diseño, elaboración e implementación de recursos 

tecnológicos, TICs y soluciones de gestión acorde al avance tecnológico y 

con una para poder llevar a cabo las funcionalidades competentes para 

cumplir con los tramites y gestión que requiera la entidad, en base a 

soluciones de índole tecnológico. 

3. Al gerente de tecnología de información y estadística, tener referentes 

profesionales correspondientes a estrategias digitales para darle el 

encamino a planes futuros digitales y así velar por la optimización de 

gobierno digital actual con el fin de mejorar y obtener un nivel alto de atención 

al ciudadano, en base a ello, llegar a tener una entidad gubernamental 

eficiente, eficaz y en todo sentido tecnológicamente adaptable al cambio. 

4. Al alcalde de la municipalidad provincial de Chiclayo, implementar la 

propuesta de la estrategia de gobierno digital “Estrategia de lineamientos 

para la optimización de comité de gobierno y transformación digital 

(COGOTRAD)”, la misma orientada a optimizar la calidad de atención al 

ciudadano en una municipalidad provincial de la región de Lambayeque, 

además que puede ser aplicada en otras municipalidades de otras regiones 

del país, por tener características similares a la de estudio. 
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VIII. PROPUESTA 

La propuesta de “Estrategia de lineamientos para la optimización de comité 

de gobierno y transformación digital (COGOTRAD)”, que se realizará dentro de la 

municipalidad de una provincia de la región de Lambayeque, se realiza con la 

finalidad de optimizar la calidad de atención al ciudadano, reduciendo la brecha 

tecnológica existente para el correcto desempeño de la entidad pública, a fin de 

que el ciudadano cuente con una adecuada atención y pueda realizar sus diferentes 

tramites en el tiempo y plazo oportuno acorde a sus necesidades. 

Se aplica una propuesta a establecer con una serie de lineamientos con 

medidas acorde a las necesidades existentes en la entidad, para la optimización 

del comité de gobierno y transformación digital para ayudar en la implementación 

de optimizar el servicio al ciudadano, debido a que la investigación brindó como 

resultados una calidad media de atención, dando aporte a que aún no existe una 

optimo gobierno digital existente.  

Se está proponiendo una serie secuencial de políticas institucionales que 

sirven en el desarrollo de un gobierno y transformación digital de la entidad 

municipal, el cual en su inicio es la formación de un comité y designación de un 

líder que reorganice dicha estrategia planteada para la entidad, seguida por un 

reforzamiento, adaptación o implementación de objetivos estratégicos digitales, 

describiéndose los desafíos que afronta el actual gobierno digital, realizando la 

implementación o adaptación de las acciones estratégicas enfocadas al gobierno 

digital, siguiendo las normas estandarizadas, señalando normas según el Estado, 

y luego la realizando la indicación de funciones primordiales a realizar por parte del 

comité de gobierno y transformación digital. 
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Síntesis gráfica de la propuesta: 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala 
de 

medición 

 
 
 
 

Vx.:  
Gobierno 

Digital 

 
Las modernas tecnologías informáticas 
y la comunicación que consiente una 
conexión global en la que pueden 
intercambiarse ideas, sugerencias y 
opiniones, el Estado tiene que 
considerar todas las disposiciones 
necesarias para promover la autonomía 
de esos nuevos medios y resguardarlos, 
para el libre acceso a éstos, pues 
justamente el intercambio instantáneo 
de información e ideas reduce brechas. 
A través del Internet, procura el acceso 
a datos y conocimientos que antes eran 
difícil adquirir, así como también 
coopera con el hallazgo de la veracidad 
y al avance de la sociedad en su 
universalidad (Suprema Corte de 
Justicia de la Nación, 2018).  

 
La variable será 
evaluada a partir 
de la revisión de 
foros en línea, en 
el cual registra 
información del 
servicio brindado 
por el Estado, así 
como es la 
disponibilidad de 
información, 
fiabilidad de 
información y 
actualización de 
datos y sistemas.     

1. Disponibilidad 
de información 

1. Acceso garantizado y oportuno  
 
 
 
 
 
 
 

Escala de 
Likert 

 
2. Fiabilidad de 

información 

2. Datos claros y no modificables 

3.   Detección de anomalías en la prestación 
de los servicios 

4.    Implementación de controles 

3. Actualización 
de datos y 
sistemas 

5. Gestión de la configuración y cambios 

6.   Mantenimiento de software y bases de 
datos 

 
 
 

4. Seguridad 

7.  Políticas de privacidad y confidencialidad 

 
 
 

8. Verificación de usuarios y control de 
acceso 

 
 
 
 

Vy.:  
Calidad de 
atención 

 
La idea de calidad de servicio o atención 
ha sido indicada como un componente 
relevante para fidelización de los 
clientes ya existentes y la adopción de 
nuevos clientes, sin embargo, 
considerar la calidad del servicio 
ofrecido a tales clientes es complicado, 
debido a la forma intangible de los 
servicios (Erdil & Yildiz, 2011). 

Esta variable será 
evaluada a partir 
de un cuestionario 
que registre 
información de 
capacidad de 
respuesta, 
empatía y canales 
de atención. 

5. Capacidad de 
respuesta 

9.  Tramites en tiempo razonable  
 
 
 
 

Escala de 
Likert 

10.  Disposición de funcionarios 

 
6. Empatía 

11. Interés de los funcionarios por las 
inquietudes 

12. Atención individualista, empleados 
amables con comportamiento confiable 

  13.   Entorno agradable y aporta calidad 

7. Canales de 
atención 

14. Canales virtuales, presenciales y 
seguimientos de trámite   
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para medir el nivel de calidad de atención al ciudadano en una 

municipalidad provincial de la región Lambayeque. 

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada Item: 

 

Dimensi

ones 
Indicadores Items 

Escala de valoración 

Bajo 

(1) 

Medio 

(2) 

Alto 

(3) 
 

1. 

Conoci

miento 

estraté

gico 

digital  

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 

1. Conocimiento 

del acceso y 

riesgo 

1. Existe acceso garantizado y oportuno, es decir se accede 

a los sistemas sin ningún contratiempo 

   

2. Conocimiento 

de información y 

procesos  

2. La entidad brinda información clara sin factor de riesgo a 

modificaciones 

   

 3. La entidad presenta implementación en los procesos de 

registro y acceso 

   

4. La entidad identifica la estructuración de los procesos de 

la entidad orientados a la seguridad de la información. 

   

    3. Conocimiento 
de seguimiento 

de control y 
lineamientos 

5. La entidad determina y hace seguimiento, en cuanto a 

seguridad de la información, en lo relacionado con la 

asignación de personas y responsabilidades relacionadas a 

la seguridad de la información al interior de la entidad 

   

6. La entidad ha implementado     mecanismos     para 

detectar                       periódicamente vulnerabilidades de 

seguridad en el funcionamiento de: redes, sistemas de 

información,     aplicaciones y/o uso de los servicios 

   

7. Existe lineamientos, normas o estándares en cuanto 

registro y auditoría para la seguridad de la información 

   

8. La    entidad    ha    definido lineamientos de trabajo a 

través  de algún responsable  de  seguridad para que sus 

funcionarios cumplan las políticas    de    seguridad    y    

evalúa periódicamente su pertinencia o modificaciones 

   

9. La entidad realiza un correcto Control de Integridad física 

de equipos, chequeo de consistencia, copias de seguridad o 

respaldo de las bases. 

   

10. La entidad ha implementado lineamientos, normas y/o 

estándares para proteger la información personal y   privada   

de   los   ciudadanos   que utilicen sus servicios 

   

11. La entidad ha implementado lineamientos, normas y/o 

estándares para proteger la información privada de   las   

entidades   que   utilicen   sus servicios 

   

12. La    entidad    ha    definido lineamientos, normas y/o 

estándares para controlar el uso y el acceso a los sistemas      

de información, las aplicaciones    y    los    depósitos    de 

información  con  las  que  cuenta  la entidad 

   

 
2. 

Capa
cidad 

de 
respu
esta 

4.  Tramites en 
tiempo 

razonable 

13. El tiempo que dura la emisión de un trámite documentario 

o gestión de los documentos de la entidad es razonable 

   

5.  Disposición  
de funcionarios 

14. Los funcionarios se encuentran oportunos para la 

atención correspondiente al usuario 

   

 
 
 
 
 

3. 
Empa

tía 

6. Interés de los 
funcionarios por 
las inquietudes 
o solitudes de 
los usuarios 

15. El funcionario presenta una adecuada conducta e interés 

para el correcto, honorable y adecuado cumplimiento de la 

función pública. 

   

7. Atención 
individualista, 
empleados 

amables con 
comportamiento 

confiable 

16. Se establece la efectividad de un plan de capacitación y 

sensibilización previamente definido a sus funcionarios. 

   

 
 
 

4. 
Canal
es de 
atenci

ón 

8.   Entorno 
agradable y 

aporta calidad 

17. La entidad presenta un entorno con un ambiente 

armonioso y agradable sea físico o virtual. 

   

9. Canales 
virtuales, 

presenciales y 
seguimientos 

de trámite   

18. La entidad cuenta con diversos medios de atención para 

el correcta y adecuada atención al ciudadano 

   



 

 

Anexo 3. Validez, confiabilidad de los instrumentos y autorización de 

aplicación del instrumento 

3.1. Constancias de validadores 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

3.2. validación de instrumentos 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

3.3.  Autorización de aplicación del instrumento 



 

 

Anexo 4. Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema principal 

PP: ¿Cómo influye las estrategias de 

gobierno digital para la calidad de 

atención al ciudadano en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque,2022? 

Objetivo general 

OG: Proponer estrategias de gobierno 

digital para la calidad de atención al 

ciudadano en una municipalidad 

provincial de la región Lambayeque, 

2022. 

Hipótesis 

general 

HG. 

 

Variable: Calidad de atención 
 
 

 
  

Dimensión Indicadores Ítems 
Escala 
ordinal 

Niveles y 
Rangos 

1. 
Conocimie
nto 
estratégico 
digital 

1.     Conocimiento del 
acceso y riesgo 

1 
 
 
 
 
Bajo = 
1  
 
Medio 
= 2 
 
Alto  = 
3 

 
 
 
 
Bajo   
 
Regular  
 
Alto   

2. Conocimiento de 
información y 
procesos 

2,3 y 4 

3.   Conocimiento de 
seguimiento de 
control y lineamientos 

5,6,7,8,
9,10,11 

y 12 

2. 
Capacidad 
de 
respuesta 

4.  Tramites en tiempo 
razonable 

13 

5.  Disposición  de 
funcionarios 

14 

3. Empatía 

6. Interés de los 
funcionarios por las 
inquietudes o 
solitudes de los 
usuarios 

15 

7. Atención 
individualista, 
empleados amables 
con comportamiento 
confiable 

16 

4. Canales 
de 
atención 

8.   Entorno agradable 
y aporta calidad 

17 

9. Canales virtuales, 
presenciales y 
seguimientos de 
trámite 

18 

Problemas específicos 

P1: ¿Cuál es el nivel de calidad de 

atención al ciudadano en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque? 

 

P2: ¿Es posible diseñar una propuesta de 

estrategia de gobierno digital en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque? 

 

P3: ¿Cómo validar una propuesta de 

estrategia de gobierno digital en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque? 

 

Objetivos específicos 

O1:  Identificar el nivel de calidad de 

atención al ciudadano en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque. 

 

O2. Diseñar una propuesta de estrategia 

de gobierno digital en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque.  

 

O3: Validar una propuesta de estrategia 

de gobierno digital en una 

municipalidad provincial de la región 

Lambayeque. 

 

Hipótesis 

específicas 

H1. 

 

H2. 

 

H3. 

 

 



 

 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra 
Técnica e 

instrumentos 
Estadística a utilizar 

Tipo 

Según Madriz (2019) señala que la 

metodología para un investigador es como la 

brújula para un capitán de una embarcación. 

Por ello en esta investigación se hizo uso del 

enfoque cuantitativo, ya que se utilizó el uso 

de recolección de datos, con ello se tuvo un 

sustento para guía y medición, así como 

síntesis estadística para poder implantar la 

teoría señalada. 

Correspondiente al tipo de investigación, se 

presentan los estudios según la orientación, 

corresponde a una investigación básica, 

debido a que ayudará a entender y ampliar 

los conocimientos del tema a tratar (Álvarez, 

2020). 

 

Diseño 

Referente al diseño de la investigación, se 

utilizó de tipo no experimental, cuando el 

investigador se delimita a vigilar los 

acontecimientos sin participar en los 

mismos, no se manipulan las variables 

estudiadas. También transversal con 

propuesta (Arias & Covinos, 2021). 

Población 

Valderrama (2013) refirió que el universo de estudio (la población) es una 

agrupación definida de unidades con atributos parecidos, dispuestos de 

ser contemplados y medidos. Para Hernández, Fernández y Baptista 

(2014), definen a la población como el conjunto o agrupación de todas 

las situaciones o casos que refieren o concuerdan con una serie o cadena 

de características. 

Se consideró estar conformada por el total 40 servidores en una 

municipalidad provincial de Lambayeque, correspondiente a las áreas 

ligadas a gerencias y subgerencias. 

Muestra 

Sabino (1992), Oseda (2008), precisaron que la muestra es una porción 

o segmento del universo y esta lo representa. Asimismo, Vara (2012), 

explica que la muestra lo conforman elementos que se obtienen de una 

población, los mismos que se seleccionan en función de alguna 

metodología de muestreo.  Para el presente estudio se consideró una 

muestra de 30 funcionarios. 

Muestreo 

Fernández (2005), definió el muestreo como una secuencia de pasos con 

la finalidad identificar la muestra. Para el presente estudio se realizó el 

muestreo empleado fue no probabilístico debido que al número reducido 

de la muestra considerada no se aplicó ninguna fórmula, siendo que 

parte de la población puede ser parte de la muestra, bajo el juicio por 

conveniencia y decisión del indagador. 

Variable 

Diagnóstica: 

Calidad de 

atención  

Técnicas: 

Encuesta  

Instrumentos: 

Cuestionario 

Autor: De la Cruz 

de la Cruz 

Jossimar Waldir 

Año: 2023 

Ámbito de 

Aplicación: Una 

municipalidad 

provincial de la 

región 

Lambayeque 

 

 

 

 Para la validación de los 

instrumentos se utilizó el 

coeficiente Alfa de 

Cronbach. 

 

 



 

 

Anexo 5. Resultados 

Numero de muestra: 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100.0 

Excluidoa 0 .0 

Total 30 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 

 

Alfa de Cronbach proporcionado por el SPSS: 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.771 18 

 

 

Estadísticas de escala: 

 

Media Varianza 

Desv. 

estándar 

N de 

elementos 

44.27 23.857 4.884 18 

 

 

 

 

 

 



 

 

Estadísticas de elemento: 

Preguntas 

Media 

Desv. 

están

dar N 

1. Acceso garantizado y oportuno, Se accede a los sistemas sin ningún 

contratiempo 

2.70 .535 30 

2. La entidad brinda información clara sin factor de riesgo a modificaciones 2.57 .626 30 

 3. La entidad presenta implementación en los procesos de registro y acceso 2.30 .794 30 

4. La entidad Identifica la estructuración de  los  procesos  de  la  entidad 

orientados a la seguridad de la información. 

2.50 .630 30 

5. La entidad determina y hace seguimiento, en cuanto a seguridad de la 

información, en lo relacionado con la asignación de personas y 

responsabilidades relacionadas a la seguridad de la información al interior de 

la entidad 

2.57 .626 30 

6. La  entidad  ha implementado     mecanismos     para detectar                       

periódicamente vulnerabilidades  de  seguridad  en  el funcionamiento de: 

redes, sistemas de información,         aplicaciones y/o uso de los servicios 

2.23 .679 30 

7. Existe lineamientos, normas o estándares en cuanto registro y auditoría para 

la seguridad de la información 

2.30 .750 30 

8. La    entidad    ha    definido lineamientos de trabajo  a  través  de algún 

responsable  de  seguridad para que sus funcionarios cumplan las políticas    de    

seguridad    y    evalúa periódicamente su pertinencia o modificaciones 

2.23 .626 30 

9. La entidad realiza un correcto Control de Integridad física de equipos, 

chequeo de consistencia, copias de seguridad o respaldo de las bases. 

2.43 .728 30 

10. La entidad ha implementado lineamientos, normas  y/o  estándares para 

proteger la información personal y   privada   de   los   ciudadanos   que utilicen 

sus servicios 

2.40 .563 30 

11. La entidad ha implementado lineamientos, normas  y/o  estándares para  

proteger  la información  privada de   las   entidades   que   utilicen   sus servicios 

2.30 .535 30 

12. La    entidad    ha    definido lineamientos, normas  y/o  estándares para 

controlar el uso y el acceso a los sistemas      de      información,      las 

aplicaciones    y    los    depósitos    de información  con  las  que  cuenta  la 

entidad 

2.43 .568 30 

13. El tiempo que dura la emisión de un trámite documentario o gestión de los 

documentos de la entidad es razonable 

2.47 .507 30 

14. Los funcionarios se encuentran oportunos para la atención 

correspondiente al usuario 

2.73 .521 30 

15. El funcionario presenta una adecuada conducta e interés para el correcto, 

honorable y adecuado cumplimiento de la función pública. 

2.63 .490 30 

16. Se establece la efectividad de un plan de capacitación y sensibilización 

previamente definido a sus funcionarios. 

2.33 .479 30 

17. La entidad presenta un entorno con un ambiente armonioso y agradable 

sea físico o virtual. 

2.57 .504 30 

18. La entidad cuenta con diversos medios de atención para el correcta y 

adecuada atención al ciudadano 

2.57 .504 30 

 



 

 

Vista de datos: 

 

 



 

 

Vista de variables: 



 

 

Figura. 

Nivel de calidad de atención al ciudadano en la MPCH 

 

     Nota. Cuestionario aplicado a los funcionarios de la MPCH. 

 

Figura. 

Nivel de las dimensiones de la variable Calidad de atención al ciudadano 

 

     Nota. Cuestionario aplicado a los funcionarios de la MPCH 
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Anexo 6. Propuesta 

ESTRATEGIA DE LINEAMIENTOS PARA LA OPTIMIZACIÓN DE COMITÉ DE 

GOBIERNO Y TRANSFORMACIÓN DIGITAL (COGOTRAD) 

I. Información General 

1. Nombre de la propuesta : COGOTRAD 

2. Autor    : De la Cruz de la Cruz Jossimar Waldir 

3. Institución    : MPCH 

 

II. Justificación 

Considerando que un buen organismo municipal eficiente y eficaz 

cumpla con las expectativas del ciudadano, en la municipalidad provincial de 

Chiclayo, se propuso lineamientos para optimizar el comité de gobierno y 

transformación digital para ayudar en la implementación de optimizar el 

servicio al ciudadano. 

La estrategia de gobierno digital para optimizar la calidad de atención 

al ciudadano en una municipalidad provincial de Lambayeque, constituye un 

esfuerzo por mejorar el nivel de atención al ciudadano en dicha entidad, es 

por ello que se tomará medidas para reorganizar la estructura actual sobre 

conocimiento estratégico digital. 

Para considerar la transformación digital basado en una estrategia 

digital, se necesita considerar la modernización digital, es decir llevar a la 

meta la modernización de servicios e implementación de una secuencia de 

lineamientos o acciones, para con ello lograr simplificación de procesos. 

Para ello se propone la optimización del comité de gobierno digital, 

designándose funciones de líder digital, planteándose políticas a nivel 

institucional, desafíos de gobierno digital, objetivos estratégicos digitales y 

acciones de la misma índole. 

III. Fundamentación teórica 

De acuerdo a lo señalado en el Decreto Supremo Nº 119-2018-PCM, 

la Resolución Ministerial Nº 087-2019-PCM, Decreto Supremo N° 029-2021-



 

 

PCM y Decreto Supremo N°157-2021-PCM, la optimización para la 

implementación de gobierno digital que tiene como marco general el Plan 

Estratégico Institucional (PEI), para optimizar la calidad de atención de una 

municipalidad provincial de Lambayeque es esencial para velar por la libre 

información clara, ayudando a fortalecer la libertad y derecho de la 

ciudadanía, favoreciendo la innovación y fortaleciendo la modernización del 

Estado según Ford (2019). 

En el plan estratégico se describen los resultados transformadores 

que contribuirán al desarrollo de los pueblos, teniendo base empírica y 

consideran las experiencias adquiridas en los ciclos de planificación 

anteriores (UNFPA et al., 2018). Es por ello que dentro del Estado peruano 

se realiza la Elaboración de Planes Estratégicos de Gobierno Digital (PGD), 

articulación con los Objetivos Estratégicos del CPLAN y las Políticas de 

Modernización del Estado D.L Nº 1446, Elaboración de EETT, definición de 

acciones tácticas para la adaptación rápida y sostenible del ciudadano a la 

era digital. 

IV. Objetivos   

4.1. Objetivo general 

➢ Optimizar la calidad de atención al ciudadano en una municipalidad 

provincial de la región de Lambayeque. 

4.2. Objetivos específicos  

➢ Promover el gobierno digital en base a capacitaciones para promover los 

conocimientos tecnológicos a funcionarios. 

➢ Promover a un nivel alto el gobierno digital en base a herramientas 

tecnológicas que ayuden a mejorar la capacidad de respuesta de la 

institución municipal. 

➢ Promover a un nivel alto las capacitaciones a funcionarios para mejorar 

la percepción de la ciudadanía. 

➢ Promover a un nivel alto el gobierno digital para optimizar los sistemas y 

redes para la implementación de medios digitales al servicio del 

ciudadano. 

 



 

 

V. Lineamientos 

1. Política institucional 

✓ Basado en un enfoque neto de igualdad de oportunidades, reorganizar los 

servicios municipales. 

✓ Repotenciar o reorganizar el valor del concepto de ciudadanía y ente público 

a los funcionarios. 

✓ Restructuración de un sistema de administración y gestión municipal 

eficiente y transparente, acorde a las necesidades actuales de los 

ciudadanos. 

✓ Fortalecer el sistema integrado de la institución. 

✓ Impulsar y dar a conocer el gobierno digital y la gestión del cambio. 

2. Reforzamiento, adaptación o implementación de objetivos Estratégicos 

digitales 

✓ Consolidar la modernización en los sistemas funcionales y administrativos 

de la gestión institucional. 

✓ Velar por implementación de una infraestructura tecnológica acorde a las 

necesidades actuales, que soporte adecuadamente el proceso de 

transformación digital. 

✓ En base a la dimensión conocimiento estratégico digital, mejorar las 

capacidades y competencias digitales para un buen gobierno digital, 

implementando capacitaciones oportunas por áreas. 

3. Desafíos en el gobierno digital 

✓ Infraestructura tecnológica actual 

✓ Superar el miedo a aprender nuevas herramientas tecnológicas o al cambio 

por parte de funcionarios, cultura digital. 

✓ Modernización de equipamiento e implementación tecnológica. 

✓ Implementación de seguridad de información acorde a las necesidades 

actuales. 

✓ Prevalencia de los recursos tecnológicos para una óptima cultura digital en 

los funcionarios. 

4. Implementación o adaptación Acciones estratégicas  

✓ Modernización de la infraestructura tecnológica actual de la municipalidad 

provincial, los sistemas de información de la Municipalidad en base a normas 



 

 

estandarizadas como la ISO 27001, norma internacional que permite el 

aseguramiento, la confidencialidad e integridad de los datos y de la 

información, así como de los sistemas que la procesan. 

✓ Mantener y asegurar el funcionamiento de la infraestructura de aspecto 

tecnológico. 

✓ Modernizar y centralización de la red digital actual, realizando gestión por 

procesos, de calidad y simplificación administrativa implementada en la 

Entidad. 

✓ Implementación de firmas digitales, con soluciones de consumo mínimo de 

recursos, realizando la modernización, estandarización y promoción de 

plataformas digitales por parte de la entidad, velando por el mantenimiento 

de operaciones de tecnologías de la información. 

✓ Designación de líder de transformación digital, formación de comité de 

gobierno digital, en coordinación con la gerencia de tecnologías de 

información y estadística de la entidad municipal. 

5. Características de la propuesta 

El uso estratégico del gobierno digital en las entidades públicas y 

privadas, para lograr gobiernos eficientes, crear valor público, apoderando a 

ciudadanos, con eficiencia, seguridad, transparencia y disrupción tecnológica. 

La estrategia de lineamientos para la optimización de comité de gobierno 

y transformación digital muestra los roles que forman parte del proceso de 

transformación digital y desarrollo estratégico del gobierno digital en la 

municipalidad de gobierno provincial. 

Se busca reflejar la relevancia de llevar a cabo el proceso de 

transformación digital, así como también resaltar la interacción que se requiere 

con otros órganos, unidades orgánicas y otros para desplegar iniciativas de 

Gobierno Digital centrados en la ciudadanía, siendo un rol clave para tal fin el 

del “Líder de Gobierno Digital”, resulta conveniente señalar que las iniciativas y 

acciones en la materia mencionada que comprenden, entre otros, tecnologías 

digitales, identidad digital, servicios digitales, interoperabilidad, datos, seguridad 

y arquitectura tecnológica. 

 

 



 

 

6. Normas consideradas 

✓ Ley N° 27658 – Ley Marco de la Gestión del Estado, donde declara que el 

Estado en su proceso de modernización de sus diferentes entidades, con la 

finalidad de optimizar la gestión pública, con mayor participación ciudadana 

y fortalecimiento de un Estado moderno. 

✓ Decreto supremo N° 033-2018-PCM, señala la creación del Rol de un Líder 

de Gobierno Digital en cada una de las entidades del Estado para la 

coordinación de acciones para la transformación digital. 

✓ Decreto Supremo N° 029-2021-PCM.  

✓ Decreto Supremo N°157-2021-PCM. 

✓ Decreto Legislativo Nº 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de 

Gobierno Digital, establece el marco de gobernanza del gobierno digital para 

la adecuada gestión de la identidad digital, servicios digitales, arquitectura 

digital, interoperabilidad, seguridad digital y datos, así como el régimen 

jurídico aplicable al uso transversal de tecnologías digitales en la 

digitalización de procesos y prestación de servicios digitales por parte de las 

entidades de la Administración Pública en los tres niveles de gobierno. 

✓ Resolución Ministerial N° 119-2018-PCM, modificada mediante Resolución 

Ministerial N° 087-2019-PCM, , se dispone la creación y funciones del 

Comité de Gobierno Digital en todas las entidades de la Administración 

Pública y se señala a la Secretaría de Gobierno Digital de la Presidencia del 

Consejo de Ministros como órgano rector del Sistema Nacional de 

Informática, quien dictará las directivas o lineamientos para la gestión y 

planificación del Gobierno Digital en las entidades de la Administración 

Pública. 

7. Funciones  

7.1. Del comité de Gobierno Digital 

✓ Formulación de un plan estratégico de gobierno digital, en coordinación con 

las diferentes gerencias acorde a sus requerimientos y necesidades de la 

ciudadanía. 

✓ Liderar y dirigir el desarrollo y control del proceso de transformación digital. 

✓ Realizar la evaluación, control y seguimiento de las tecnologías actuales y 

planteamiento de soluciones alternas ante fallos, acorde a cambios 



 

 

tecnológicos, con miras a la implementación del Gobierno Digital 

automatizado. 

✓ Gestionar la asignación necesaria de personal capacitado y recursos 

esenciales para la implementación del Gobierno Digital con modelos de 

gestión documentaria acorde a las necesidades actuales de la entidad, 

facilitando la interacción del usuario con las plataformas de la entidad.  

✓ Gestionar, implementar y promover estándares de calidad y buenas 

prácticas en gestión referente a tecnologías informáticas. 

✓ Elaborar periódicamente informes referentes a sus avances en el 

desempeño de calidad de atención al ciudadano, para evaluar el modelo de 

gestión utilizado. 

✓ Velar por el cumplimiento de la estandarización y normativa promocionando 

la información abierta al público para el conocimiento de la ciudadanía, 

promoviendo el intercambio de datos, información, software público, así 

como la colaboración en el desarrollo de proyectos de digitalización entre 

entidades. 

✓ Promocionar la implementación de herramientas tecnologías modernas, así 

como también software para iniciativas digitales de manera coordinada con 

los responsables de dicha área de implementación, ayudando con la gestión 

y mantenimiento de proyectos con índole de desarrollo digital. 

7.2. Del líder de gobierno digital 

✓ Ejercer firmemente el mando del proceso de la óptima implementación del 

gobierno y transformación digital. 

✓ Participar conjuntamente con el comité de gobierno y transformación digital. 

✓ Promover continuamente el uso de tecnologías digitales para el logro de los 

objetivos planteados. 

✓ Promover la gestión al cambio con el uso de metodologías de innovación 

que ayuden a la implementación optima del proceso de transformación. 

✓ Promover la cultura digital para el aprovechamiento óptimo de las 

tecnologías. 

✓ Otras funciones que contribuyan o se deleguen mediante lineamientos y 

acciones consideradas por el comité de gobierno y transformación digital. 

 



 

 

8. Gráfica de la propuesta 
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