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Resumen

El presente trabajo de investigacion se ha enmarcado en la linea de investigacion
de reforma y modernizacion del Estado. En este sentido, el objetivo fue Identificar
las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio de las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022. Con los fines de dar a
conocer lo expuesto, nuestro trabajo de investigacion se desarrollé por medio del
enfoque cualitativo, tipo aplicada, el disefio de nuestra investigacion se llevo a
través del estudio de casos, clase descriptivo — explicativo; método hermenéutico
que nos permitié efectuar la interpretacion y el analisis de la actual realidad
problematica que nos acontece entre el gobierno digital y su influencia en la calidad
de servicio que se ofrece a los ciudadanos, se tuvo como escenario de estudio a la
entidad de salud y la entidad de justicia; con respecto a los participantes gracias a
Su conocimiento, experiencias y perspectivas, se escogio a 6 servidores del estado;
de los cuales 3 pertenecen a una entidad de salud y los otros 3 a una entidad de
justifica; luego escogimos a 6 usuarios externos, de los cuales 3 son usuarios
externos de la entidad de salud y los otros 3 son usuarios externos de la entidad de
justicia; para recabar datos se uso las técnicas de la observacién y la entrevista, los
principales resultados demostraron que debido a la pandemia reciente se ha
impulsado y se viene encaminando hacia un gobierno digital y de esta forma
mejorar la calidad de servicio que ofrecen las entidades del Estado. Basandonos
en el proceso de triangulacion con toda la informacion que se recabd se concluye
gue, a mayor existencia y evidencia del gobierno digital, mejora la calidad de
servicio. Ademas, a opinion de los entrevistados de la entidad de salud, indican que
las politicas del gobierno digital estan implementandose progresivamente, mientras
gue los entrevistados de la entidad de justicia las politicas del gobierno digital ya se
estan implementando de manera efectiva, con opiniones divergentes por parte de

los usuarios externos de ambas entidades del estado.

Palabras clave: Gobierno digital, Calidad de servicio, TIC s, Blockchain,

Valor publico, Sociedad digital, Brecha digital.
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Abstract

The present research work has been framed in the line of investigation of reform
and modernization of the State. In this sense, the objective was to identify the main
characteristics of digital government in the quality of service of State entities in the
city of Huaraz, year 2022. In order to publicize the above, our research work was
developed by Through the qualitative approach, applied type, the design of our
research was carried out through case studies, descriptive - explanatory class;
hermeneutic method that allowed us to perform the interpretation and analysis of
the current problematic reality that befalls us between the digital government and its
influence on the quality of service offered to citizens, the study scenario was the
entity of health and the justice entity; Regarding the participants, thanks to their
knowledge, experiences and perspectives, 6 state servants were chosen; of which
3 belong to a health entity and the other 3 to a justified entity; then we chose 6
external users, of which 3 are external users of the health entity and the other 3 are
external users of the justice entity; Observation and interview techniques were used
to collect data, the main results showed that due to the recent pandemic it has been
promoted and is moving towards a digital government and in this way improve the
guality of service offered by State entities. . Based on the triangulation process with
all the information that was collected, it is concluded that, the greater the existence
and evidence of digital government, the better the quality of service. In addition, in
the opinion of the interviewees from the health entity, they indicate that the digital
government policies are being implemented progressively, while the interviewees
from the justice entity, the digital government policies are already being
implemented effectively, with divergent opinions by part of the external users of both

state entities.

Keywords: Digital government, quality of service, ICTs, blockchain, public value,

digital society, digital divide.
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l. Introduccion

Hoy en dia debido a la globalizacion en que vivimos, se necesita cada vez mas
generar valores que sean diferenciados y que ayuden a las entidades del estado a
implementar ventajas mas competitivas, para satisfacer con calidad las
necesidades de los ciudadanos; actualmente vivimos tiempos muy atipicos y con
cambios repentinos; donde la adaptacion a los cambios y la superacién de
paradigmas es una constante, pero a la vez una de las fortalezas que tienen las
personas Yy las sociedades es adaptarse a las nuevas tendencias; al transcurrir el
tiempo somos conscientes que las necesidades de los ciudadanos son mas
amplias; la politica publica de modernizacién del Estado apunta a que nuestro
aparato estatal sea mas eficiente y por ende obtener alto valor publico, que brinde
bienes y servicios de calidad paratoda la poblacion. Una de las bondades y virtudes
gue ofrecen las TIC’s, es la automatizacién de la gestion publica, esto dara origen
a un gobierno digital; un ejemplo para el mundo en el plano internacional es lo que
viene haciendo el pais de Estonia, el cual viene trabajando en el tema de gobierno
digital hace mas de 20 afios y sigue en constante mejora; evidenciado durante dos
décadas, que es vital cambiar la mentalidad de las personas, este cambio puede
darse muy rapido desde la vista del gobierno; pero desde la vision de la poblacion
es arduo el cambio y demanda tiempo, esto debido a sus tradiciones o costumbres;
es por ello que la cultura y la mentalidad son o mas importante para construir una
sociedad digital; debemos plasmar al pais de Estonia, donde todo se puede hacer
en linea; como casarse, declarar impuestos; abrir un negocio; sin necesidad de
estar presente en el pais; la clave es construir una sociedad digital, dando un
namero unico de identidad a toda la poblacion, lo cual seria su nombre digital, ello
seria publico, esto se uniria a todas las bases de datos de las identidades publicas,
para experimentar la gobernanza en linea; lo cual en pocos minutos el gobierno
puede tratar amplias agendas; la idea es crear un estandar unificado para todas las
entidades del estado, para intercambiar datos a través de ese protocolo; las cuales
estarian unidos por diferentes servidores en todo el pais; donde la comunicacion
sera segura y constante; haciendo seguimiento frecuente de las necesidades de

todo ciudadano, gracias a una sociedad digital base para un gobierno digital.



En el Pert a consecuencia de la pandemia actual, nos hemos dado cuenta que la
gestion del Estado y la gobernabilidad son actividades fundamentales que no
pueden parar, suceda lo que suceda, debido a ello se ha pasado de las actividades
tradicionales a actividades remotas, realizadas desde las casas de los servidores
del estado; debido al distanciamiento social que hemos vivido, se ha activado el
tema digital como una manera no solamente de hacer gobierno, sino de hacer
empresa,; la agenda digital peruana se ha visto impulsada y como consecuencia de
esto se da una situacién interesante; porque hace muchos afos se viene tratando
de hacer mas facil la vida del ciudadano para realizar tramites o pedir informacién
a cualquier ente del gobierno; ademas el gobierno digital va estar vinculado de
manera directa con el tema de la participacion ciudadana, por ley se establece que
los ciudadanos pueden participar en las actividades del gobierno aportando para
una implementacién de politicas publicas que realmente cumplan con los objetivos
establecidos; esta voz del pueblo sera continuamente mas apreciada y escuchada
gracias a las TIC's, lastimosamente no se esta llevando el ritmo esperado; es por
ello que se debe trabajar para el uso frecuente de las TIC's, y esta gran tarea recae
en el gobierno peruano de turno, esta transformacion digital debe estar enfocado
en las personas que aun no viven este impacto; en el afio del Bicentenario de
nuestro pais se debe dar el inicio a este gran cambio; siguiendo con lo establecido
por la secretaria de gobierno digital, tratando de avanzar; es cierto que aun persiste
la brecha digital pero se debe trabajar para acortarlas; el Perd no debe ser ajeno a
ello ya que otros paises ya iniciaron con este cambio como es el caso de los paises
vecinos de Colombia y Bolivia; inicialmente sera dificil pero debemos que
adaptarnos a los cambios y la historia nos avala; ya que la fortaleza de todo
Peruano es no quedarse atras con las nuevas tendencias; porque ya lo estamos

viviendo; el futuro se nos adelanto.

Por lo expresado con anterioridad; nuestro enunciado del problema de investigacion
sera el siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas que debe tener el
gobierno digital en la calidad de servicio de las entidades del Estado en la ciudad

de Huaraz, afio 20227.
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El presente trabajo de investigacion se Justifica con la importancia de dar a conocer
y documentar como se viene impulsado en las entidades el gobierno digital para
mejorar la calidad de servicio que se brinda a la ciudadania, de acuerdo a nuestros
objetivos establecidos se va a encaminar en dar soluciones a los problemas que se
ha identificado, para que de esta manera se pueda cumplir ampliamente con lo que

demanda la politica nacional de modernizacion del Estado.

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Identificar las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio
de las entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022. Dentro de nuestros
objetivos especificos hemos establecido: Describir la realizacién de la interaccion
de los usuarios a través de las plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz, afio 2022. Sefalar la influencia de la
transformacion organizativa interna en la calidad de servicio de las entidades del
Estado, Huaraz, afio 2022. Conocer la disposicion de los protocolos de relacion
entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la calidad de servicio de las
entidades del Estado, Huaraz, afio 2022.

Se sustentd que nuestra hipotesis general seria si la implementacion de un
gobierno digital va a mejorar de manera efectiva la calidad de servicio en las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz en el afio 2022. Dentro de nuestras
hipotesis especificas hemos considerado que: La interaccién de los usuarios a
través de las plataformas digitales va mejorar significativamente la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz, afio 2022. La transformacion
organizativa interna va influir elevando la calidad de servicio de las entidades del
Estado, Huaraz, afio 2022. Los protocolos de relaciéon entre las entidades y los
ciudadanos (G2C) va mejorar la calidad de servicio de las entidades del Estado,

Huaraz, afio 2022.
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Il. Marco Teoérico

2.1 Antecedentes

Para poder desarrollar los antecedentes se tomado como referencias trabajos
realizados previamente de campo Yy tedricos, se consideré también algunas tesis
académicas, y otros trabajos de investigacion acerca del tema, de tal manera exista
un sustento con hechos que son relevantes y ligados al problema que se tuvo que

emprender en nuestro trabajo de investigacion.

2.1.1 Antecedentes internacionales

A nivel internacional, Garcia y Garcia (2020), en la tesis transicion de gobierno
electrénico a gobierno digital un estudio de la politica nacional de explotacion de
datos (Big Data) en el municipio de Valledupar en Colombia, tuvo como objetivo
estudiar la transformacion de gobierno electronico a un gobierno digital, para poder
dar el cumplimiento de politica nacional de aprovechamiento de datos (Big Data)
en la municipalidad de Valledupar; para esto se aplicé y disefi6 una metodologia
del tipo descriptivo-exploratorio, disefio cualitativo; basada en la revision de
literatura, llegando a la conclusion que de acuerdo con la era digital y el
conocimiento de una sociedad moderna que va en aumento; es necesario el uso
de nuevos recursos de informacion y comunicacion tales como el caso de la Big
Data, el cual es usado en diferentes sectores de aquella sociedad que estan en
desarrollo evolutivo y demandan un alto rendimiento productivo. La Implantacién de
un gobierno electrénico busca el uso de herramientas tecnoldgicas que van a
permitir la interaccion entre ciudadanos, empresas y el Estado; para aumentar la
participacion ciudadana en los foros, planes de accion y realizar muchas
transacciones de manera virtual, buscando que la digitalizacion esté cerca a todos
en el municipio de Valledupar en Colombia; a partir de esto se afirma que aquella
investigacion aporta de manera significativa en cuanto respecta a la interactividad
continua que va existir entre los ciudadanos y las entidades de Estado para
minimizar los tiempos de espera y que se va afianzar en la calidad de servicio por

parte de las diferentes entidades del Estado.
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También tenemos a Luna (2019), con la tesis evaluacion del uso de tecnologias de
informacion en tramites y servicios gubernamentales en el Estado de México,
estudio de caso: Cajeros inteligentes implementando el gobierno digital, tuvo como
objetivo de reinventar aquellos servicios que son ofrecidos por la administracion
publica, ubicando a la ciudadania en el centro; para ello se aplicé y disefidé una
metodologia de tipo cualitativo, disefio no experimental, concluyendo que el
gobierno digital (GD), es una transformacién de paradigma que existe en la gestion
gubernamental, la cual es posible gracias a la utilizacién intensificada de las TIC’s,
enfocados a la gestion, planificacién y administracion, como una forma nueva de
gobierno, teniendo como objetivo dar mejoras a los servicios e informacion ofrecida
a los ciudadanos y organizaciones aumentando la transparencia y la participacion
ciudadana en el Estado de México. A partir de ello se pudo confirmar que dicha
investigacion respalda que la razon de ser de las entidades publicas es el
ciudadano, es por ello que se le debe de dar la importancia y prioridad necesaria

para satisfacer sus necesidades.

Se considerd también incluir a Pineda y Giovanni (2020), con la tesis gestion
tecnoldgica y desarrollo profesional docente en la unidad educativa fiscal Alejo
Lascano Bahamonde, Ecuador, 2020. Tuvo como objetivo determinar un vinculo
importante entre la gestidn tecnoldgica y desarrollo profesional docente en la unidad
educativa fiscal Alejo Lascano Bahamonde, Ecuador, 2020; para esto aplicé y
disefi6 una metodologia de tipo basica, correlacional, disefio es no experimental,
concluyendo que la gestion de las tecnologias tienen una alta relacion con el
desarrollo profesional de los servidores del Estado, ya que estardn en constantes
actualizaciones y capacitaciones para el uso Optimo de estas herramientas
tecnoldgicas las cuales son dinamicas en el tiempo, en Ecuador. Gracias a esta
investigacion queda confirmado de que las herramientas tecnoldgicas ayudan de
manera significativa en aumentar las capacidades de los servidores del Estado para

poder realizar sus actividades o funciones de manera mas eficiente.
También hemos considerado a Padilla (2021), con su trabajo estudio de caso del

pais de Estonia, un acercamiento del impacto implementacion de la tecnologia

Blockchain. La cual tuvo como objetivo abordar un estudio de caso desde el cual
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se busco validar a el pais de Estonia como referente en la implantacion de la
mencionada tecnologia y como se pueden tomar algunos aprendizajes en este
accionar, para guiar en la toma de decisiones y dar los proximos pasos para el
ecosistema tecnoldgico en Colombia; esta técnica se alinea con la investigacion
cualitativa, ya que recolecta evidencia en forma de archivo; analiza la evidencia
sobre el caso de estudio, definiendo categorias que para el caso se relacionan con
la regulacion para la implementacion de esta tecnologia y los avances realizados;
finalmente se realizé un reporte final del caso de estudio llegando a la conclusion
conceptualizar a los usuarios (ciudadanos) como generadores y poseedores de los
datos, podria ser clave para el Colombia, habilitando consigo un reconocimiento
inclusivo y participativo de los ciudadanos, brindandoles la seguridad para
interactuar en el mundo de internet y para participar en éste de manera informada;
avanzando hacia la confianza y la transparencia. Este caso de estudio nos brinda
un valioso aporte ya que menciona al pais de Estonia como uno de los pioneros de
implantar el gobierno digital lo cual ha optado por la tecnologia Blockchain como
una estrategia de desarrollo utilizando de manera efectiva aquellos recursos para
dar cumplimiento con los objetivos de desarrollo sostenible con altos estandares

internacionales para la agilizacion de procesos por parte del estado.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

A nivel nacional, consideramos a Guillen y Rosa (2020), con la tesis gobierno
electrénico y gestion de tesoreria en la administracion central del ministerio de
salud, Lima afio 2020. El cual tuvo como objetivo que un gobierno electronico busca
incentivar el uso intensificado de las TIC, con la finalidad de ser el soporte a todos
los procesos tales son la planificacion, la produccion y la gestion de las entidades
publicas, para que permita mejorar su performance al servicio del ciudadano. En su
trabajo aplico y disefié una metodologia de tipo basica, correlacional y disefio no
experimental, arribando a la conclusién de que existe una alta relacion entre el
gobierno electronico y la gestion administrativa del area de tesoreria de la
administracion central del Ministerio de Salud, ademas indica que a un alto uso del
Gobierno Electrénico existira una mayor eficiencia en las actividades y
transacciones en esta area en mencion en la ciudad de Lima. Afirmando que dicha

investigacion brinda el soporte necesario para una sélida relacion entre un gobierno
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electrénico y una gestion administrativa que dara como resultado actividades mas

eficientes, y por ende mejorar la calidad ofrecida a los usuarios.

También se tiene a Simoén (2018), con su trabajo de tesis, Gobierno electronico y
su influencia en la gestion publica del gobierno local del distrito de Yanacancha,
Pasco, 2016. EIl cual tuvo como objetivo determinar los factores del gobierno
electrénico que inciden en la gestion publica de la municipalidad distrital de
Yanacancha 2016, con el propésito de proponer un plan estratégico de gobierno
electrénico; para este trabajo aplicé y disefié una metodologia de tipo cualitativo y
cuantitativo descriptivo de manera correlacional causal, un disefio no experimental,
de manera transversal., llegando a la conclusion que se ha comprobado una
influencia muy importante entre el gobierno electronico y la gestion publica del
gobierno local del distrito de Yanacancha, Pasco; con este trabajo se reafirma que
el gobierno electronico tiene gran incidencia sobre la gestion publica para poder

modernizarla y hacerla mas agil.

Se considerd a Vasquez (2021), con la tesis gestion por procesos y gobierno digital
en las municipalidades de la provincia de Moyobamba, 2021. En este trabajo
considero como objetivo determinar el vinculo existente entre gestion por procesos
y un gobierno digital especificamente en las municipalidades de la provincia de
Moyobamba, 2021; para su trabajo aplico y disefié una metodologia de tipo basica,
debido a que esta dentro de los estudios de investigacion descriptiva, el disefio de
la investigacién fue no experimental, descriptiva y correlacional. Llegando a la
conclusién que el nivel en que se desarrolla el gobierno digital va depender de
manera muy relevante en la gestion por procesos y es preciso que los agentes
estén comprometidos en todos los eslabones que conforman la cadena de valor
publico, gracias a este trabajo podemos afirmar que dicha investigacion respalda a
que la existencia de una estructura organizacional debe ser disefiada de acuerdo a

los alineamientos que demanda el gobierno digital para poder generar valor publico.
Adicionalmente se tiene a Marina (2019), con la tesis, percepcion de la calidad del

servicio en la satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Lima

Metropolitana. Dicho trabajo tuvo como objetivo brindar el analisis con respecto a
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la apreciacion de la calidad del servicio en la satisfaccion de un cliente o usuario en
una entidad bancaria en la ciudad capital de Lima Metropolitana. Para este trabajo
se aplico y disefié una metodologia de enfoque cualitativo, nivel exploratorio no
experimental, método inductivo donde en primer lugar se va a explorar y describir
para posteriormente se pueda generar conjeturas tedricas, llegando a la conclusion
de que el nivel de la confianza va tener una relacion directamente proporcional a
como se percibe la calidad de servicio que va tener el cliente, ademas se pudo
concluir que mientras esté mas cerca el funcionario al cliente se va a generar valor
lo cual es base para relaciones a corto y largo plazo, gracias a esta investigacion
podemos clarificar que mientras se tenga interaccién continua con un funcionario
esta va generar valor y mucha confianza lo cual es clave para poder ofrecer un

servicio de calidad lo cual es fundamental en un gobierno digital.

2.1.3 Antecedentes Locales

En el &mbito local, tenemos a Reyes y Sanchez (2020), con la tesis el gobierno
electrénico local y la gestion de transparencia de la municipalidad distrital de
Marcara, Ancash, 2020. Donde tuvieron como objetivo realizar el analisis de la
situacion del gobierno electrénico local y la gestion de transparencia del gobierno
local del distrito de Marcara, Ancash, 2020. En la cual se aplicé y disefi6 una
metodologia de tipo cualitativo, disefio estudio casos, llegando a la conclusion de
la situacion del gobierno electrénico local y la gestion de transparencia de la
municipalidad de Marcara, Ancash, se encuentra en un nivel muy bajo, ya que el
portal web no viene funcionando hace muchos meses atras; y a consecuencia de
ello no se brinda a la poblacion una informacién actualizada con respecto a la
gestion de transparencia y el gasto publico, y por ende ningun tipo de transaccion
debido a temas de reestructuracién; podemos afirmar que dicha investigacion
brinda el soporte necesario para mencionar que la inexistencia de un gobierno
electrénico estara reflejado en la escasa informacion y falta de transparencia en
cuanto respecta a la ejecucion del gasto publico lo cual contribuye a fortalecer
temas de corrupcion lo cual va en perjuicio de la poblacion y brinda el aumento de

la desconfianza en la entidad estatal.
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2.2 Teorias generales

El presente trabajo de investigacion esta sustentado en las siguientes teorias:
Segun Stowers (1999) Gil, Gault y Luna (2010); mencionan que las TIC's han
transformado la forma de realizar gobierno; esto se va iniciar en la década pasada
de los afios 80, cuando se puso a disposicion las PC, como herramienta de trabajo
para los funcionarios para realizar los diferentes procesos; sumado a ello la Internet
se puede considerar un paso mas a este proceso de transformacién en las labores
publicas; de esta manera se cambiaria las estrategias de comunicacion y se
mejoraba los servicios entre la parte interna del gobierno y el ciudadano con un

enfoque de interaccion.

Segun Gant y Johnson (2002); el portal de un gobierno, debe ser comprendido
como una puerta de acceso la cual se encuentra integrada al sitio web del gobierno
del estado, el cual va proveer tanto a las entidades que son externas como al
personal que trabaja en el gobierno un punto Unico de acceso online a todos los
recursos e informacién actualizada del Estado. Dichos procesos de cambio y
adaptacion van a responder; a manera de ejemplo, al ofrecimiento de servicios
nuevos o también a la implementacién de recursos nuevos para que se pueda
facilitar las actividades de los funcionarios. Hay diferentes teorias que brindan
explicacion de la relacion entre el uso de TIC'S y un cambio organizacional o en
una institucion, algunas pueden ser el determinismo tecnolégico, las perspectivas
entre actores-racionales, el tema del incrementalismo, el analisis de los sistemas,
las perspectivas existentes entre los individuos y de un grupo, la teoria de la
estructuracion, la teoria de sistemas socio-técnicos y la teoria de una promulgacion
tecnoldgica. Dichas teorias podran ser de gran utilidad para hacer mas entendible
los determinantes de los niveles de funcionalidad de los portales del estado y que
nos ayude a identificar acerca de los determinantes de éxito de las iniciativas de un
gobierno digital.

Segun Ndou (2004); las TIC s han promovido durante los Ultimos afios una serie de
grandes cambios dentro de las organizaciones estatales; las cuales han ayudado a
una transformacion de manera interna (eficiencia), transformacién externa

(transparencia) y de manera relacional (relaciones con los ciudadanos). Los
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portales del gobierno son un claro ejemplo de la aplicacion del Gobierno Digital, su
desarrollo su constante actualizacién se debe a la demanda de los ciudadanos por
recibir un servicio de calidad la cual es comparada con las del sector privado que

ofrecen calidad en sus servicios.

En el marco normativo, nuestra investigacion esta amparada por la Ley N.° 27658,
Ley marco de modernizacién de la gestién del Estado, en la cual se puede
interpretar que, con finalidad de acrecentar la gestion publica en el Estado Peruano,
a este se le va a declarar en evolucién de modernizacion; abarcando sus diversas
instancias, dependencias, organizaciones y procedimientos; para poder edificar un
estado democrético y descentralizado al servicio de todos los ciudadanos. Con este
marco legal se establece que la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica involucra una evolucion de enfoques y practicas de gestién para brindar
servicios y bienes de calidad; y esta calidad se vera reflejada por la capacidad de
cumplir y satisfacer con las necesidades y expectativas de nuestros ciudadanos.
Segun el Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM, con fecha 09 de enero del 2013,
donde se aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, esta
politica de Modernizacion apuesta a consolidar una gestién publica moderna, lo
cual significa una gestion orientada a resultados al servicio de nuestros ciudadanos;
el cual debe ser eficiente, unitario, descentralizado, inclusivo y abierto (transparente
que siempre rinde cuentas). Un estado con todos estos atributos mencionados sera
idoneo de garantizar a todos los ciudadanos el acceso a los bienes y servicios
publicos de alta calidad, de manera equitativa, oportuna y pertinente, provocando
de esta manera la reduccion de brechas sociales y econémicas en beneficio para
el desarrollo de nuestro pais. Ademas, con Resolucion Ministerial N.° 125-2013-
PCM, con fecha 18 de Mayo del 2013, se aprueba el Plan de Implementacion de la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica 2013-2016. Donde nos
dice que esta implementacion debe ser aplicada a todas las entidades que ejercen
la Administracion Publica, y para dicho fin deben destinar y adecuar su presupuesto
y sus planes para la consolidacién de todo lo establecido en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, la cual estd enmarcada a resultados al
servicio del ciudadano en los tres niveles de gobierno y entre sus sistemas

funcionales, sistemas administrativos y sus entidades publicas. PCM (2013).
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2.3 Enfoques conceptuales

Gobierno digital. Segun la OECD (2019); viene a ser el uso de manera estratégica
de las tecnologias digitales y datos en temas de la administracion publica para que
se pueda dar la generacion de valor publico. Ello se sustenta en un ecosistema el
cual estard compuesto por actores pertenecientes al sector publico, ciudadanos
(usuarios) y otros interesados, quienes van apoyar en la implementacién de
iniciativas y las acciones respectivas de disefio, la creacidén de servicios digitales y
sus contenidos, de esta manera se estar4 asegurando el pleno respeto de los
derechos de los ciudadanos (usuarios) y las personas en el entorno digital. También
va comprender el conjunto de principios, las politicas, las normas, los
procedimientos, las técnicas e instrumentos que son utilizados por las entidades de
administracion publica en temas de la gobernanza, gestion e implementacion de
tecnologias digitales para que se pueda realizar la digitalizacién de los procesos,

los datos, los contenidos y servicios digitales de gran valor para los ciudadanos.

Rock Content (2019); el gobierno digital se entiende como aquella modernizacion
del Estado a través del aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC’s). Una adecuada y eficiente inversion realizada para el
gobierno digital va a radicar en el retorno que se dara en términos de valor publico
al ciudadano. Un gobierno tecnolégico es mucho més que simplemente sea que el
servicio gubernamental sea de manera digital, por lo contrario, es dar mejora
continua a la gestion interna de la administracion publica para que se pueda brindar
un servicio de calidad, un acceso facil a la informacién, el aseguramiento de la
transparencia dentro del gobierno para que se pueda aumentar la confianza publica
y de esta manera poder fortalecer la participacion ciudadana.

Goberna (2017); El gobierno digital es el empleo 6ptimo de los canales electrénicos
de comunicacién para que se pueda empoderar y mejorar la satisfaccién de todos
los ciudadanos los cuales buscan una prestacion de servicios publicos para que se
pueda mejorar la competitividad, forjar nuevos niveles de empoderamientos y
confianza para poder incrementar la productividad en todos los servicios publicos.
Ademas, un gobierno digital va buscar abarcar toda la gama de digitalizacion,

iniciando desde la digitalizacion a nivel basico de los servicios publicos hasta su
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infraestructura digital, la gobernanza y los procesos, incluyendo la transformacion
de front y back office que es necesaria para la entrega del nuevo paradigma de
servicios. El gobierno digital se basa en los siguientes pilares los cuales son:
Confianza (Transparencia, empoderamiento), bienestar (Mejor servicio,
competitividad, valor publico, mision de gobierno) e inteligencia (Eficiencia, toma de
decisiones, desde los datos, disefio de politicas basadas en evidencia, uso de las
TIC). El gobierno digital va representar aquella oportunidad en la cual se va
incrementar el bienestar de todos los ciudadanos, fortificando la confianza publica
desde un Estado que cada vez serd mas cercano e inteligente, gracias al uso de
las TIC.

Definicion propia: El Gobierno digital, es el medio por el cual se busca modernizar
la gestion publica a través del usoy ventajas de las TIC's, para que las
organizaciones estatales sean mas dinamicas en todos sus procesos en el
cumplimiento de sus objetivos en beneficio de los usuarios; gracias a uso de las
TIC's, se busca obtener mayor control y transparencia en la ejecucion de los
presupuestos lo cual se vera reflejado en el desarrollo y satisfaccion de nuestros

ciudadanos.

En el marco conceptual se detalla que el Blockchain, o cadena de bloques, viene a
ser un tipo de base de datos en el cual los registros de informacion van ser
estructuras en bloques digitales descentralizados que son verificados segun

consensos. Como lo referencia la Unidn Europea (2019).

Calidad de servicios. Alcaraz y Martinez (2012); Es brindar garantias en la
atencion y cuando esto se da, nos vamos a transformar en una organizacion eficaz,
debido a que vamos a presentar ambas clausulas que son irreemplazables las
cuales son de interrogar y atender, la organizacion siempre debe estar en pie ya
que también son integrantes de ello y en conjunto va tener un gran papel
fundamental para mejorar los tales resultados que se necesita, sobresaliendo la
capacidad de nuestros colaboradores. Las caracteristicas de medicion de la calidad
del servicio en un producto, es mas sencillo de verlo, ya que se tiene el concepto

como tangibles y el gran problema que existe de esto es cuando se hace desde la
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perspectiva de las personas, esto va depender mucho de como lo van apreciar
siendo bueno o malo, ya que se sobrepone mucho en la manera de cémo fue
atendido desde el momento cero, es decir desde que percibio los olores, lo visual
etc. Se debe tener claro e identificado a nuestro publico objetivo, ya que al saber
solo nos podremos enfocar y concentrar en un publico determinado con mayor

exactitud.

Garcia (2018); la calidad del servicio viene a ser aquel acondicionamiento entre las
necesidades del consumidor, mientras mas adecuado sea el servicio habra mas
calidad, y menos adecuado obviamente la calidad sera menor, esto va jugar con el
ambiente donde se brindan dichos servicios, la desigualdad existente entre la
probabilidad o el deseo de los consumidores y aquella percepcién de anhelar u
obtener un servicio 6ptimo, hara que exista la diferencia de como es asumida una
necesidad y el deseo de cada persona de acuerdo a sus percepciones y segun sea
atendido con dicho servicio. Existen clientes que viven con las experiencias
pasadas, a partir de ello se dardn dos grandes variables segun sea el precio y la
calidad, ya que este ultimo es sera perceptible y rentable para la compaiiia, ya que,
Si se aprecian incrementos en ganancias en forma de atencion, la organizacion

entera que ello ayuda en un crecimiento en la rentabilidad.

Berry et al (1993); Se pueden entender que la calidad de servicio es aquella
amplitud de la discrepancia o la diferencia que va existir entre las expectativas o los
deseos de los clientes y sus diferentes percepciones en funcién de la tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Vértice (2008); La calidad de servicio es conseguir un nivel de perfeccion al instante
de que se satisface una demanda o necesidades de un determinado grupo de
usuarios y que su conformidad va mantener el nivel de perfeccién en todo a&mbito,
garantizando la calidad de los servicios prestados. La calidad de Servicio es
también el grado de excelencia que una organizacion se ha interpuesto como meta

para satisfacer a los usuarios que son relevantes para medir la calidad del servicio.
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Definicion propia: La Calidad de Servicio es sobrepasar las expectativas del usuario
qgque demanda una necesidad en ser atendida, es el esfuerzo continuo de la
organizacion por mantener el status que lo diferencia de sus similares, ello
demanda estar pendiente de las necesidades de los usuarios en todo lugar y
tiempo, trabajando de manera proactiva adelantandose a los hechos para mantener

y cuidar su prestigio.

Administracion publica, esté integrado por el conjunto de 6rganos que pertenecen
al sector publico, los cuales tienen la tarea de gestionar y administrar los recursos
del estado, los principales elementos que lo identifican es la existencia del recurso
humano, en el cual es vinculo medio que va dar enlace al gobierno y a la
ciudadania, a ellos se les llama funcionarios, servidores publicos o personal
administrativo. Luego esté el otro elemento que es el manejo de tributos, en la forma
de impuestos, tasas, aranceles, etc. Que tienen su origen en los sectores
econdémicos y la ciudania, ademas puede distinguirse aspectos adicionales que
vienen a ser el fin y el objetivo; los cuales al concretarse da como resultado la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. Ademas, se puede mencionar
que, con el avance tecnoldgico, la administracion publica estd cada dia mas
informatizada, y esto da pase a la administracion publica electronica. Manuel Fortin
M., (2019).

Valor puablico, es aquello que se logra cuando el gestor llega a alcanzar los altos
niveles de satisfaccion de la ciudadania, a través del uso eficiente de los recursos
del estado, tales como: humanos, logisticos y financieros, con un vinculo de
constante diadlogo y negociacién, en las cuales se dan las propuestas de que los
servidores publicos sean innovadores y siempre piensen en las verdades
necesidades y falencias de los ciudadanos utilizando la eficiencia y la eficacia en
todos sus altos niveles, para poder generar el maximo beneficio de valor para los
ciudadanos con la cantidad de la asignacion de recursos. Por ello se debe identificar
las necesidades, teniendo en cuanta las respuestas de la ciudadania, contar con
los respectivos recursos econdmicos y financieros, la inexistencia de trabas
politicas, involucrando a los actores politicos y a la ciudadania para ser sostenibles

en el tiempo. Moore, (1998).
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Automatizacion de procesos, va a consistir en que las tareas o actividades van
ser optimatizadas a través del uso de un determinado software; con ello se va
reflejar procesos més eficientes, se van a reducir los costos en los procesos, asi
como sus tiempos de ejecucién; generalmente las actividades manuales y
repetitivas y faciles de realizar son objeto de ser automatizados; las actividades que
son dindmicas o0 analiticas excesivamente avanzadas no seran objeto de
automatizacion. La automatizacion de procesos también se le reconoce como
sinbnimo de eficiencia en el aspecto econémico, pero al pasar del tiempo ira
extinguiendo personal y profesiones. A nivel de la historia se puede mencionar que

va en paralelo con el progreso tecnoldgico que es imparable. Llamas J, (2020)

Sociedad digital, son aquellas personas que son capaces de utilizar las TIC's, en
diferentes dispositivos para fines de empleo y para la vida cotidiana. El uso
constante y la expansion de las tecnologias digitales, han cambiado la forma de
gue estas personas estén conectados, de estar en comunicacién y que puedan
relacionarse entre si, sobre todo en el &mbito laboral y econémico, en la forma de
gestionar los servicios publicos y la forma de acceder a ellos; estas personas va a
tener a disposicion mucha informacién y base de datos; para diversos fines; estas
tecnologias digitales han permitido también la construccion del conocimiento en
aulas presenciales o virtuales, las formas de conocer y recortar problemas en
diferentes campos, todo ello va dar paso a la formacion de una sociedad digital.
ITU, (2018).

Elementos Conceptuales, desde la perspectiva de la tecnologia, el gobierno
digital (GD), es aquella capacidad que nos pueden ofrecer las TIC's, para poder
desarrollar, ofrecer informacion y servicios hacia el publico, esto a través del
internet. Desde la perspectiva del gobierno, el GD, es aquel medio que buscar
modernizar la gestién publica gracias al uso de las TIC's, en la busqueda de
mejores practicas, un alto control, transparencia y agilidad, para que en conjunto se
brinde una mejor prestacion de servicios a nuestro pais. Desde la perspectiva de
los usuarios, el GD, es aquella oportunidad en la cual se puede acceder y participar
de manera constante y activa en los servicios publicos, de forma mas flexible, y sin

la necesidad de acudir a las dependencias del Estado. Ademas, trae consigo mas
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informacion, puntualidad y una atencion vigente a toda hora. Un gobierno digital
(GD), es aquel gobierno que va utilizar las TIC's, para que pueda transformar sus
relaciones internas y externas. Al hacer uso de las TIC’s el gobierno no va alternar
de ninguna forma sus funciones basicas, 0 su obligacién de ser transparente,
legitimo y util. Las aplicaciones creadas por el GD, van aumentar las expectativas
de los desempefios y su resultado por parte de las sociedades. Etapas de la
presencia en la web: Presencia Emergente, Informacién limitada y de forma
estatica. Presencia Mejorada, A través de los servicios en linea existiran mejoras
como la inclusiéon de bases de datos y las fuentes de informacion en estado
actualizado tales como, leyes, politicas, etc. Presencia Interactiva: Se puede
interactuar, y se dara la existencia de utilidades de audio video, firma electronica,
seguridad. Presencia Transaccional, los usuarios que accedan pueden realizar
diferentes transacciones en linea como pagar impuestos. Presencia
Interconectada, una gran red interconectada de servicios publicos con la capacidad
de entregar informacion y diversos servicios al ciudadano, en constante

retroalimentacion hacia el gobierno. Bonnefoy, (2005).

Normativas, son las normas recientes que van establecer las disposiciones sobre
aguellas condiciones, requisitos y el manejo y uso de las TIC's y medios digitales
en los procedimientos administrativos que se desarrollan por las respectivas
entidades publicas, tales como el Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM, en ella se

establece el Reglamento de la Ley de Gobierno Digital. PCM. (2021).

Directiva que establece los lineamientos para la conversion integral de
procedimientos administrativos a plataformas o servicios digitales Directiva N.° 001-
2021-PCM/SGD, elaborado por la Secretaria de Gobierno Digital. En la cual se
establece los respectivos lineamientos para que se pueda dar la conversion de
manera integral los procedimientos administrativos a las plataformas o servicios
digitales, que de acuerdo al D.L. N.° 1497 establece medidas que contribuyan a
aminorar el impacto en nuestra economia debido por la emergencia sanitaria. PCM.
(2021).
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Servicios publicos, es aquella actividad la cual tiene por finalidad de satisfacer
uniformemente y continuamente una necesidad de aspecto general, debido a que
es un derecho ordinario a través de la administracion publica y por la autoridad
competente, en beneficio de todo ciudadano. El servicio publico al tratarse de una
actividad de gran importancia, va tratar de satisfacer las diferentes necesidades
publicas de caracter general por parte de Estado o gobiernos locales. El servicio
universal es similar en equivalencia al de servicio publico, sea impropio o de manera
virtual, debido a que en ambos temas se va tratar de satisfacer necesidades
individuales similares. Fernandez J. (2010).

Gestion por Resultados, la gestién publica para resultados, viene a ser aquel
proceso de gestion estratégicas, técnico y politico, en la cual la gestion toma como
punto de inicio el vinculo formal que existe entre la sociedad y el gobierno, en donde
ambas partes se ponen de acuerdo en alcanzar resultados concretos para poder
crear valor publico, desde la perspectiva de la gestion, lo que se busca es aumentar
e incrementar la eficacia y los impactos de las politicas establecidas por el sector
publico a consecuencia de una alta responsabilidad de los servidores publicos en
sus resultados de tu desempefio en su gestion. La gestion por resultados va dar
sus inicios en los paises desarrollados, para que pueda hacer frente a las crisis
financieras y fiscales y de esta manera mantener su nivel de desarrollo ya
concretizado, caso contrario en los paises en via de desarrollo el objetivo es tratar
de apresurar este paso para poder alcanzar un nivel de desarrollo que sea mayor.
CIDE-Centro CLEAR, (2013).

Reingenieria, la reingenieria de procesos se entiende como una nueva vision de
administrar de la mejor forma los procesos y obviando las funciones. Para poder
llevarlo al aspecto practico la organizacion se debe de comprometer de redisefiar
todos los procesos involucrados, en vez de realizar pequefias modificaciones o
cambios para poder realizar la mejorar constante y continua. De esta manera la
reingenieria de procesos va implicar a que la entidad o empresa realice un cambio
desde sus raices en sus procesos, para poder alcanzar altos estandares, de esta
manera tendrd que cambiar su estructura organizacional, sus sistemas de

operaciones y sus politicas. para que la reingenieria de procesos tenga resultados
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positivos y efectivos se va necesitar del apoyo de los altos directivos de primer nivel,
ellos son quienes tienen que liderar este proceso, estableciendo como objetivo
fundamental a la reingenieria de procesos para crear valor para los usuarios o
clientes, es por ese motivo que la atencion va ir enfocado en los procesos mas no

en las funciones. Quiroa M., (2021).

Transacciones simplificadas, es un sistema de informacion que ha sido disefiado
especificamente para recolectar, modificar, almacenar y recuperar todo tipo de
informacion que va ser el resultado de las transacciones con minimas secuencias
de pasos en una organizacion, estas transacciones, procesos o eventos se generan
o realizan modificaciones con la informacion las cuales se encuentran almacenados
en un sistema de informacién, los sistemas transaccionales simplificados se usan
para realizar transferencia de datos en pocas fases de procesos, tales como
intercambio de informacion entre personas, transferencias entre cuentas bancarias
y van a poseer caracteristicas tales como: Cconfiables, veloces, inflexibles; ademas
poseen ventajas como: Agilizar y automatizar los procesos realizados por las
entidades, Almacenar gran cantidad de informacion, gestionar bases de datos,
transformar tareas arduas y complejas para las personas en actividades mas

sencillas. Diccionario de informatica y tecnologia, (2012).

Brecha digital, hace referencia al acceso y conocimiento del uso de las TIC's. se
va determinar de acuerdo a diferentes aspectos y criterios, tales como: Geograficos,
econdémicos, edad, género y grupos sociales; por lo general se puede diferenciar
entre primera y segunda brecha digital, la primera brecha digital se refiere a la
diferencia que existe en el acceso a las TIC's. y por lado se comprende a la
segunda brecha digital la que mantiene relacion con los temas de habilidades de
poder comprender y usar estas nuevas tecnologias por lado de la poblacién que si
tiene acceso a estas tecnologias; con el avance de una sociedad digital, se va
apreciando que estas brechas digitales se estan cerrando, caso contrario en otros
lugares se ha incrementado, tal es el caso de la existencia de la brecha digital por
temas econdmicos y de lugares alejados o aislados. Otras de las causas de su
existencia es la desigualdad econémica que existe entre paises. El alto costo para

poder adoptar las TIC's, permite que sea dificil su uso en los paises menos
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desarrollados, las cuales priorizan mas el aspecto de la supervivencia diaria. Otro
aspecto es la existencia de la brecha digital geogréafica, ya que hay lugares que
debido a su accidentada ubicacién hace dificil que se pueda acceder a las
infraestructuras para poseer adecuados servicios de las TIC's, este aspecto aun
persiste sobre todo en zonas rurales donde la cobertura del internet es nula o es
limitado, a comparacién de lugares urbanos que hay opciones de acceder a estos

servicios desde el hogar, bibliotecas, colegios y zonas wifi. Grupo Atico34, (2021).

NUumeros unicos de ciudadanos, los Numeros uUnicos de ciudadanos es un
identificador digital, que se le asigna a toda persona desde el momento que nace,
a partir de ese instante este identificador sera clave ya que gracias a ello le podra
permitir operar y realizar diferentes procesos en todos los aspectos de la vida
cotidiana de esa persona. Esta version ya se viene utilizando en el pais de Estonia
que es un pais del futuro, la finalidad de este codigo brindar un facil acceso desde
cualquier lugar del mundo a todos los servicios que brinda la entidad de su gobierno

y del sector privado. O'kuinghttons, (2017).

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica, debe brindar
calidad la cual es aquella capacidad de un bien o servicio el cual va a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes o usuarios (ISO 9004-2); lo cual se va
convertir en valor publico, y esta se va crear cuando las intervenciones publicas van
a generar resultados de manera efectiva a las necesidades y expectativas de las
personas, todo ello se tiene que orientar a generar altos beneficios a la nuestra
sociedad, para dar paso de enfoques funcionales a una determinaciéon de valor
publico, debemos tener claro la razon de ser de la entidad publica, en funcidén a sus

necesidades y las expectativas de las personas o usuarios.

Los conductores de satisfaccion, son los elementos que van estar presentes en
los bienes y servicios que va dar impacto en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de todas las personas, van a permitir a la realizacion de un ranking de
las entidades del Estado con un desempefio alto en calidad y su reconocimiento de
practicas positivas, tales como:
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El trato profesional durante la atencidn, que son las acciones, aquella actitud en
el momento de brindar o que se entregue un bien o servicio. Va comprender el

profesionalismo, la empatia, la igualdad en el trato, el conocimiento.

La informacion, donde se debe brindar informaciéon a través de un lenguaje
sencillo, preciso, claro y oportuno. Se debe permitir una comunicacién fluida y
transparente. Se debe escuchar lo que tienen que expresar las personas, esto a

través del buzén de sugerencias, el libro de reclamaciones, etc.

El tiempo, viene a ser el periodo desde la espera del ciudadano o usuario antes de
gue sea atendido hasta el momento de que obtenga el resultado de la gestion.
También cuenta la cantidad de veces que acudié o tuvo que contactarse con la
entidad. En lo cual debe darse el cumplimiento de los plazos establecidos por parte
de la entidad del Estado.

Resultado de la gestion, se debe brindar el bien o servicio publico de la forma méas
correcta. Esto inicia desde el primer contacto, hasta que se pueda entregar el bien
o servicio. En ello se debe dar la aplicacion oportuna y eficiente de los

procedimientos y la normativa vigente por parte de la entidad publica.

Accesibilidad, es aquella facilidad para poder acceder a los bienes o servicios
publicos que necesita o0 requiere toda persona o usuario. Se debe considerar lo
siguiente lo cual es la seguridad integral, una infraestructura adecuada, horarios de

atencién adecuados pensando en los ciudadanos.

Confianza, esta se refiere al nivel de confianza que va a generar la entidad publica
ante las personas o usuarios. Aca tendra gran importancia el grado de legitimidad
lo cual es el respaldo que tiene la entidad publica para el cumplimiento de sus

funciones.
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3.1.

3.1.1.

3.1.2.

Metodologia

Tipo y disefio de investigacion:

Nuestro trabajo de investigacion se ha desarrollado bajo el enfoque
cualitativo, ya que se enfoca en entender y comprender la realidad en su
propio contexto, la finalidad es conocer los fendmenos desde la experiencia
propia de los sujetos. Se va realizar un estudio para saber de que forma
influye el gobierno digital en la calidad de servicios hacia los ciudadanos, se
va comprender y sintetizar la informacion recepcionada para tener

conocimiento de la situacion vigente.

Segun Piza y Beltran (2019), menciona que el investigador al optar por el
método cualitativo de acuerdo a su objeto, sus objetivos y sefala que las
preguntas del investigador se van a realizar de acuerdo a la direccidén del
investigador, ademas el investigador también va ser un instrumento de
investigacion, en la cual va realizar un analisis global de dicha investigacion

apoyandose en las referencias tedricas que ha considerado.

Tipo de investigacion: El presente trabajo de investigacion sera de tipo
aplicada, porque se va aprovechar los conocimientos que se ha logrado por
la investigacion basica o teorica para tener el conocimiento y la solucion de
los problemas inmediatos. La investigacion tecnoldgica también es una
forma de investigacion aplicada, a cual se le conoce también como

investigacion cientifica aplicada. SAnchez H., Reyes C., Mejia K. (2018).

Disefio de investigacion: El disefio de nuestra investigacion sera a través
del estudio de casos, para que se pueda comprenden las situaciones de los
problemas actuales de las entidades del Estado. Clase descriptivo —
explicativo; en la cual se va analizar un método hermenéutico que nos
permita efectuar la interpretacion y el analisis de la actual realidad
problematica que nos acontece, constatando los efectos generados en el
tiempo entre el gobierno digital y su influencia en la calidad de servicio que

se ofrece a los ciudadanos.
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El estudio de casos, es un método de investigacion cualitativo que va
estudiar en profundidad un caso para que se pueda entender de maneral
integral, el caso puede ser una, asi como un grupo de personas, también
puede ser una colectividad o cierta institucién; un hecho, producto, modelo;

entre otros mas. Sanchez H., Reyes C., Mejia K. (2018).

Método hermenéutico, se centra cuando el objeto que se va a estudiar va
estar conformado por textos, La hermenéutica va ofrecer la alternativa para
las investigaciones que van estar centradas en la interpretacién de los textos.
La misma va implicar un proceso dialéctico, en donde el investigador va
navegar entre partes y en la totalidad del texto para que se pueda lograr la
comprension adecuada del mismo (circulo hermenéutico). Hermida J.,
(2019).

Nuestro trabajo de investigacion se va realizar por intermedio del analisis
documental, ademas se va a realizar entrevistas a los servidores publicos de
las entidades del estado y a sus usuarios externos con respecto al gobierno
digital en la calidad de servicio de las entidades del Estado, todos estos datos
nos van ayudar a conocer la influencia que existe entre el gobierno digital y

la calidad de servicio.
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3.2.

3.3.

Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Tabla 1
Matriz de categorizaciéon
Categorias Subcategorias
Administracion publica Elementos Conceptuales
Normativas
Valor publico Servicios publicos

Gestion por Resultados

Automatizacion de procesos Reingenieria

Transacciones simplificadas.

Sociedad digital Brecha digital

NUmeros Unico de Ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

Escenario de estudio

Se va elegir como escenario de estudio los ambientes laborales de las
entidades publicas; tanto de salud como de justicia, donde se brinda la
atencion a los usuarios, los cuales buscan satisfacer una necesidad de bien
0 servicio, se considera idéneo estos lugares ya que ahi se podra recabar
informacion relevante la cual nos va aportar de manera significativa para el
cumplimiento nuestro trabajo de investigacion y para nuestro desarrollo
profesional. También se contd con el apoyo de expertos para cada una de

las subcategorias.

Se debe ter claramente identificado el escenario o el lugar donde se va a
realizar el estudio, asi también los accesos a este, también las
caracteristicas de los participantes potenciales, asi como la disposicion de

recursos. Monje (2011),
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3.4. Participantes
En nuestro proyecto se va tomar como participantes a los servidores publicos
de ambas entidades publicas en especial de las areas administrativas y de
las que brindan servicios a los usuarios externos, y por otra parte a los
usuarios externos que recurren a satisfacer una necesidad de bien o servicio
en una de las determinadas entidades publicas. Ambos participantes seran
la fuente principal de informacién. Se tendra la participacion de 06 servidores
del estado de los cuales 3 pertenecen a una entidad de salud y los otros 3
pertenecen a la entidad de justifica; y otra participacion de 6 usuarios
externos, de los cuales 3 son usuarios externos de la entidad de salud y los

otros 3 usuarios externos seran de la entidad de justicia.

Tabla 2

Servidores del estado entrevistados

Cargo Grado de estudio Condicion
Administrativo Titulo profesional Contratado
Administrativo Magister Nombrado
Administrativo Titulo profesional Contratado
Administrativo Titulo profesional Contratado

Asistencial Titulo profesional Contratado
Asistencial Magister Nombrado
Administrativo Doctor Nombrado
Administrativo Titulo profesional Contratado
Administrativo Magister Contratado
Administrativo Doctor Nombrado
Administrativo Titulo profesional Contratado
Asistencial Magister Nombrado

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se van a utilizar las siguientes técnicas.

Técnica: Observacion.
Instrumento: Guia de observacion de campo.
Insumos y materiales de registro: Papel y lapiz (formato), camara digital,

camara de video, grabador de voz, celular, laptop, memoria USB.

Para alcanzar nuestro propésito, se tendra que definir la realidad como
aguella cualidad que es propia de los fenbmenos que aceptamos como
independientes de nuestra propia expectativa, es decir no podemos hacerlo
desaparecer, los fendmenos son reales y estas poseen ciertas
caracteristicas especificas, el hombre de la calle pasa su vida en un mundo

que es real, asi como su conocimiento. (Peter L. y Berger L., 2003)

Técnica: Entrevista.

Instrumento: Guia de entrevista.

La técnica que vamos emplear para la recoleccion de la informacion sera a
través de la entrevista semiestructura dirigida al personal de las entidades
con la finalidad de conseguir una comunicacion abierta y éptima; tomando
como referencia el objeto de la investigacion; por consiguiente se va elaborar
preguntas, con el fin de conseguir mayor informacion por parte de los
entrevistados y asi conseguir respuestas a las preguntas planteadas,
también se va extraer informacion de documentos y revistas especializadas,

cientificas, libros electronicos, opiniones entre otros.

Se tendra como instrumento de recoleccion de datos a la guia de entrevista,
de forma oral y escrita, dicha informacion se va a recopilar de manera directa
por el investigador por intermedio de las entrevistas a través de cuestionarios
las cuales estaran contendran preguntas abiertas con la finalidad de saber
la opinibn de los colaboradores a través de sus propias palabras,

conocimientos y experiencias.
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3.6.

3.7.

Procedimiento

Debemos considerar que nuestra investigacion debido al tipo de enfoque el
cual es cualitativo, se deberé dar camino libre a la discusion de los criterios
gue son abordados en este tipo de investigacion, se debera aprender y darle
la ampliacion necesaria, debemos sumar toda nuestra atencién a los
movimientos tales como de la evidencia que se va encontrar, que va a
pretender definirse como el Unico estandar de cientificidad; debera de existir
la consistencia interna debida entre las preguntas, los objetivos y sus
respectivas técnicas; de esta misma forma cada herramienta utilizada se
debe conocer sus principios, alcances y limitaciones, se debe tener en claro
gue nosotros como investigadores vamos a tener la tarea de fortalecer la
investigacion en los términos de rigor y pertinencia para aquellos problemas
de naturaleza social y humana. La auditabilidad se va a ejercer a nuestro
trabajo y pensando en ello se debe de constituir procedimientos que tengan
como finalidad una interlocucion seria y transparente la cual dara gran
solides a nuestra investigacion cualitativa y de esta manera asegurar la
calidad moral con nuestra sociedad adicionando a ello la ética que es una
buena ciencia durante todas las etapas de nuestra investigacion y que va a
contribuir a aumentar alto valor a nuestra investigacion. La informacién se va
recolectar gracias a las entrevistas semiestructuradas, para luego dar paso
a su respectivo analisis documental y normativo, relacionandolos a las
subcategorias para poder realizar la validacion de la informacion que se ha
recolectado, posteriormente se va realizar el proceso de triangulacion
tomando en cuanto los antecedentes y las teorias que se ha considerado,
asi como las opiniones brindadas por las personas que han entrevistado,
vamos analizar cada perspectiva y experiencia, teniendo como base al
objetivo general y objetivos especificos, teniendo como resultado el proceso

de triangulacion.

Rigor cientifico
Credibilidad: Se va consolidar gracias a las observaciones, donde el
investigador a través de las conversaciones con los participantes de nuestro

estudio, se va recolectar la informacién de lo acontecido y estos vendran a
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3.8

ser informacion veridica de lo que piensan y sienten en relacion al fenbmeno

gue se esta investigando. Siempre salvaguardando el valor de la veracidad.

Transferibilidad: Esto nos va ayudar a dar origen a la posibilidad de que
nuestros resultados se puedan aplicar a otras poblaciones, para darnos
cuenta que tanto se ajustan a otras realidades y darnos cuenta que tanto se
ajustan a otros contextos, siempre teniendo presente que los lectores de
nuestro trabajo seran quienes decidan que nuestros hallazgos puedan
transferirse a otros contextos diferentes y para ello vamos a realizar una
descripcion amplia del lugar y de las caracteristicas de las personas que

estan dentro del fendmeno en estudio, siempre pensando en su aplicalidad.

Dependencia: Vamos a otorgar un alto significado a los hechos o
situaciones con la que nos vamos a encontrar para luego puedan ser
analizados desde nuestro punto de vista, para luego examinar sus

consecuencias.

Confirmabilidad: En ello se va realizar el registro y documentacion con
respecto al estudio, gracias a ello vamos a poder a tener la disposicién de
examinar los datos, los cuales nos ayudara a llegar a conclusiones similares
o0 iguales, para ello se va a describir las caracteristicas de los informantes y
porque su eleccidn, los cuales estaran plasmados en el informe, teniendo en

claro nuestra neutralidad.

Método de analisis de datos

En nuestros dias podemos mencionar que la investigacion cualitativa se
caracteriza principalmente por observar las cosas desde un punto de vista
de aquellas personas que vienen siendo estudiadas, nuestro trabajo va ser
entonces poder entender e interpretar los sucesos que acontecen, estos es
una tarea dificil debido a la complejidad de los fenémenos humanos, ademas
nosotros como investigadores no podemos aislarnos de nuestra propia
historia, creencias y personalidad, ademas los datos que se van a registrar

en forma de notas escritas durante la observacion de las respuestas, sera
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tratadas como aspectos cualitativos. Se realizara el analisis documental y
normativo, los cuales estan relacionados a las subcategorias para poder

validar la informacién recolectada.

Método analitico. Este método demanda dar una revision del fenomeno de
la experiencia 0 caso que se esta estudiando, en donde se estudio las
diferentes categorias de manera separa y dandole limitaciones para que se

pueda recolectar informacion especifica.

Método descriptivo. Se procedera a describir a los fendmenos de la
experiencia o caso tal cual como se presenta en el contexto, adicionando
informacion de calidad, atribuyendo comentarios mas exactos y datos

recientes a la descripcién realizada.

Método comparativo. Va consistir en realizar una evaluacion vy
comparaciones de las distintas teorias, asi también como de la informacion
importante de publicaciones y articulos en la linea del gobierno digital y su
aplicacion en las entidades del estado, se dara a conocer nuestro marco

tedrico para luego erigir los resultados. Piza y Beltran (2019).

Nuestro proceso de analisis de datos cualitativos se va enmarcar en un
proceso dinamico y creativo en la cual nos va permitir extraer el conocimiento
existente dentro de un conjunto de datos heterogéneos de manera narrativa
o textual. Nuestros datos cualitativos van a provenir de varias fuentes y
tendran los formatos de texto, audio, imagen o video. La realidad actual se
encuentra dominado por el Big Data, esto implica que los datos van a
representar el activo de gran importancia para las empresas publicas o
privadas. La exponenciacion de diferentes fuentes de datos de diferentes
formatos y su origen sera muy habitual el andlisis de datos cualitativos la
cual demandara de técnicas y herramientas singulares para dicho

tratamiento. (Bastis Consultores 2020).
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3.9

Aspectos éticos

La ética viene a ser el tipo de saber de aquellos que pretenden dar una
orientacion a la accion humana en un sentido muy racional en el conjunto de
nuestra vida. (Cortina 1994). La ética se ocupa es del uso de nuestra libertad,
COmo nosotros optamos para hacer las cosas y las razones que se tiene para
ello, la ética es un saber que pretende orientar a través de pautas basandose
de la razén y los buenos argumentos, el porqué de determinados procesos,
técnicas que impactos tiene, la ética nos hace reflexionar y cuestionar las
razones de realizar algo. Siendo claros en nuestros objetivos teniendo

relevancia los aspectos morales, y la sinceridad teniendo un buen fin.

El consentimiento informado, es aquel proceso en la cual la persona va
aceptar y ser parte de una investigacion, el cual es consciente de los riesgos,
beneficios, consecuencias 0 quizds problemas que puedan suscitarse

durante el proceso de desarrollo de la investigacion.

La confidencialidad, se dard como garantia al anonimato y la nulidad de
poder identificar a los participantes en la investigacion y en otros medios de
difusién, en este aspecto se dara mucha importancia a la privacidad de

nuestros informantes,

El respeto a los derechos humanos, viene a ser un deber de todas las
personas, nuestras autoridades en el alcance de sus competencias van a
tener la obligacién de promover, respetar, proteger y garantizar los derechos
humanos los cuales estan depositados en cada persona los cuales son

fundamentales y enajenables.

La integridad cientifica, es aquel resultado de la adhesién de valores y las
buenas practicas para que se pueda conducir y sea aplicado a los resultados
del quehacer cientifico, todas las fases de la investigacion cientifica deben
ser conducidas teniendo como base los principios de integridad, honestidad
intelectual, objetividad e imparcialidad, veracidad, justicia, responsabilidad y

transparencia.
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IV. Resultados y discusion

En nuestro trabajo de investigacion vamos a presenciar y ser testigos de como se
realizan las actividades de los funcionarios publicos especificos, vamos estar
presentes en el mismo lugar fisico donde funciona la entidad del estado,
visualizando los hechos y siendo espectadores de cémo se brinda el servicio hacia
los usuarios, haciendo énfasis en el tema del gobierno digital y la calidad de
servicio, y hasta qué punto se esta aplicando la politica nacional de modernizacién
de la gestion publica en determinada entidad del estado; de la misma forma se hara
lo antes mencionado con los usuarios externos, valorando su opinion de la forma
en gque como se le satisface una necesidad especifica por parte de la entidad
publica; en donde para ambos casos lo mas relevante se va documentar para
posteriormente dicha informacién se pueda utilizar para realizar el respectivo

analisis, teniendo en cuenta nuestros objetivos establecidos.

4.1. Resultados

Posteriormente a la realizacion de las entrevistas estructuras, se procedidé a
presentar los resultados que se obtuvieron, cabe sefialar que las entrevistas se
aplicaron a los servidores publicos de ambas entidades del estado de la ciudad de
Huaraz, asi como a sus usuarios externos. Se tuvo que establecer de manera
previa categorias y sub categorias, las cuales nos han permitido organizar y
analizar la informacion obtenida a través de las entrevistas, las cuales buscan dar
respuesta a los problemas, al objetivo general y objetivos especificos de nuestro
trabajo de investigacion. Con dicha finalidad hemos realizado la transcripcion,

categorizacion y codificar la valiosa informacion de las personas entrevistadas.
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Tabla 3
Servidores Publicos HVRG - CSJA

Direccién de correo
Marca temporal

Area 6 Servicio

electrénico
21/06/2022 8:22:52 evelencita25@gmail.com Logistica CSJA
21/06/2022 8:47:42 folivera@pj.gob.pe Logistica CSJA

25/06/2022 11:54:18 achaconbl@gmail.com
25/06/2022 18:19:14  alan_vv2014@hotmail.com
26/06/2022 11:14:14 libby25014@gmail.com
1/07/2022 12:51:16 rpmpajuelo@hotmail.com

1/07/2022 17:48:51 ymosquerafo@pj.gob.pe
2/07/2022 11:03:15 yngrib1983@gmail.com
3/07/2022 21:43:36 toledocaminov@gmail.com

4/07/2022 12:56:14 alexandertejada691@gmail.com

Adquisiciones HVRG
Presupuesto HVRG
Medio Ambiente HVRG

Apoyo Docencia e Investigacion
HVRG

Unidad de Servicio CSJA
Servicios Judiciales CSJA
Reniec HVRG
Modulo Laboral CSJA

4/07/2022 15:14:01 jblasre@pj.gob.pe Sistemas Servicios Judiciales
CSJA
4/07/2022 19:58:23  soleyegab2021@gmail.com Calidad HVRG
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4
Usuarios Externos HVRG — CSJA
Marca temporal Direccion de correo electronico
18/06/2022 10:33:13 giuchc7@hotmail.com
22/06/2022 20:03:56 patoylola2501@gmail.com
1/07/2022 22:59:30 jecom.7@gmail.com
3/07/2022 19:53:39 kalinandre9@gimail.com
3/07/2022 21:15:52 rafaelrondonr@gmail.com
3/07/2022 21:26:24 toledocaminov@gmail.com

Fuente: Elaboracion propia
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Respuestas

Tabla 5

Obijetivo general, categorias, subcategorias

Objetivos General Categorias Sub Categorias

Identificar las principales caracteristicas del Administracion Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.
las entidades del Estado en la ciudad de
Huaraz, afo 2022. Normativas.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 6
Objetivos especificos, categorias, subcategorias

Objetivos Especificos Categorias Sub Categorias
OE1l: Describir la realizacion de la Valor publico Servicios publicos.

Interaccion de los Usuarios a través de las
plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz
- afio 2022.

OE2:

transformacion organizativa interna en la

Sefialar la influencia de Ila
calidad de servicio de las entidades del

Estado, Huaraz, afio 2022.

OE3:
protocolos de relacion entre las entidades y
los ciudadanos (G2C) en la Calidad de
Estado,

Conocer la disposicion de los

Servicio de las Entidades del

Huaraz, afo 2022.

Automatizacion de

procesos

Sociedad digital

Gestioén por

Resultados.

Reingenieria.

Transacciones

simplificadas.

Brecha digital.

NUmeros Unico de

Ciudadanos.
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Respuestas del servidor de la entidad publica de salud

las entidades del Estado en la ciudad de
Huaraz, afo 2022.

Objetivo General Categorias Sub Categorias
Identificar las principales caracteristicas del| Administracion Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.

Normativas.

1. Describa brevemente como se ejerce la administracién publica en su entidad.

Tabla 7

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

La administracion publica en mi institucion se ejerce de manera que
tenemos que lograr los objetivos planificados a principio de afo, se
hace el planeamiento estratégico institucional para satisfacer las
necesidades de la poblacion. Es eficiente, pero que la limitacién que se
tiene es el presupuesto que limita el logro de los objetivos y cambios a
nivel institucional lo que deberia mejorar es la disposicion presupuestal.
La administracion publica, por naturaleza es burocratica lo cual la hace
lenta y engorrosa, seria bueno un cambio estructural en el desarrollo
del mismo haciéndolo mas dinamico y agil lo cual permitiria desarrollar

con mayor eficacia y eficiencia los procesos administrativos.

Actualmente la administracion publica esta sufriendo cambios a nivel
nacional y mi institucidén esta en proceso de adaptacion a esos cambios,
existe una serie de errores con respecto lo que se plante6 al comienzo
del afio y se debe ajustarse a lo que se acordd en el afio anterior para

ejecutarse durante este afo.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo General Categorias Sub Categorias

Identificar las principales caracteristicas del Administracién Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.
las entidades del Estado en la ciudad de

Huaraz, afio 2022. Normativas.

2. Coméntenos acerca de los elementos conceptuales (Sistemas, procedimientos, politicas,

normas juridicas) de la administracion publica en su entidad.

Tabla 8
Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante Respuesta

Entrevistado 1 En mi entidad y en el pais hay muchas ideoldgicas sobre lo que es
derecho, los cuales como funcionarios publicos se aplica las politicas
las leyes que nos rige el estado a traves de sus ministerios en todos los
sistemas de la administracion publica.

Entrevistado 2 Sistemas, procedimientos, politicas, normas juridicas, se encuentra
planteado y estructurado, pero se cumplen parcialmente, deberia de
fortalecerse, monitorear su cumplimiento. Vemos que los
procedimientos no se ajustan a las politicas ya que se pasa por alto las
normas que hay en dicha institucion con referencia a la administracién
publica.

Entrevistado 3 El sistema de procedimientos de todas las entidades publicas, deberian
ser las misma, pero cada una hace sus directivas para llevarlas de
diferente manera la cual genera caos en sus mismos funcionarios
porgue algunos lo aplican y otros no. Y la parte politica siempre trae
favores de personal la cual a veces no son los mas calificados, los
procedimientos, politicas y normas no dejan desarrollar de forma rapida

y agil el desarrollo de los procesos administrativos.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo General Categorias Sub Categorias

las entidades del Estado en la ciudad de
Huaraz, afo 2022.

Identificar las principales caracteristicas del Administracion Elementos

gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.

Normativas.

3. Que normativas sobre la politica nacional de modernizacién de la gestion

publica se aplica en su entidad.

Tabla 9

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Mi institucion aplica todas las normativas vigentes, para asi lograr una
organizacion publica moderna, ya que como funcionarios publicos
estamos en el deber de gque la gestién esté orientada a los resultados

gue satisfagan las necesidades de la poblacién.

Existen normativas, pero se encuentran desfasadas, se requiere
actualizacion de acuerdo a las normativas vigentes. Se vienen usando
las tecnologias para tener un amplio rango de proveedores, asi también
para poder comunicar a los usuarios y para que tenga toda la
informacion de la institucion. Con la alta tecnologia que se esta
fomentando en todas las entidades publicas, se busca como unico fin

de que permanezca la modernizacion sobre la gestion publica.

Ninguna, debido a que no hay capacitacion de ninguna modalidad
sobre modernizacion del personal, los mismos que desconocen tema
alguno sobre lo referido. En la institucion ya se ha iniciado el proceso
modernizacion y se ha empezado por actualizar la estructura de
organizacion y funciones, los procesos de produccién de bienes y

servicios, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

Categorias

Sub Categorias

OE1l: Describir la realizacion de Ila
Interaccion de los Usuarios a través de las
plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz
- ano 2022.

Valor publico

Servicios publicos.

Gestion por
Resultados.

4. Acerca del valor publico, Ud. Cree que

se esta dando ello a sus usuarios

externos que acuden a su entidad

Tabla 10

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Nosotros como funcionarios publicos tenemos el deber de ayudar al
ciudadano, a través de los bienes y servicios que le podemos brindar
para que ellos puedan satisfacer sus necesidades de esta manera se
genera un desarrollo para la poblacion.

El valor publico es insuficiente por ello no satisface al usuario externo
lo qgue no permite ser oportuno. En la mayoria de veces se intenta
hacerlo, pero a veces por temas del sistema o falta de presupuesto no
se logra, pero se esta trabajando para que la atencion al publico sea de
calidad y los tiempos de espera sean lo menos posible.

En nuestra Entidad se da el VALOR PUBLICO a los usuarios, dado que
ellos son la razén principal de nuestro accionar diario, debido a que se
intenta cubrir toda demanda solicitada por cada usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

OE1: Describir

Interaccién de los Usuarios a través de las

la realizacion de la Valor publico Servicios publicos.

plataformas digitales referente a la calidad de Gestion por
servicio de las entidades del Estado, Huaraz Resultados.
- afio 2022.

5. Coméntenos sobre los servicios publicos que brinda su entidad.

Tabla 11

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Servicios de atencién al usuario en el diagnéstico y tratamiento que
satisface parcialmente al usuario. Los servicios que brinda nuestra
entidad se enfocan a las necesidades de salud de cada usuario, y en
la medida de nuestras posibilidades tratamos de cubrir dichas
demandas con el personal idoneo, el presupuesto necesario y la
aplicacién de los procedimientos adecuados.

La institucion cuenta con diversas especialidades médicas, recursos
humanos para la atencion de urgencias y emergencias, servicio de
alimentacion para pacientes especializado, ambientes limpios,
saludables y seguros.

En nuestra entidad hay servicio de salud en donde el usuario es el
principal protagonista ya que si el paciente sale satisfecho de cada
servicio eso nos garantiza que volvera mas seguido para ser atendido

y €s0 nos satisface porque estamos dando un servicio de calidad.

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

OE1: Describir

Interaccién de los Usuarios a través de las

la realizacion de la Valor publico Servicios publicos.

plataformas digitales referente a la calidad de Gestion por
servicio de las entidades del Estado, Huaraz Resultados.
- afio 2022.

6. Describa brevemente la gestidén por resultados que se da por parte de su

entidad

Tabla 12

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Nosotros como entidad hacemos nuestro sistema de planeamiento
estratégico para que los recursos publicos sean manejados
eficientemente para llegar a las metas y objetivos trazados para asi
brindar servicio de calidad a la poblacion ya que nosotros como
funcionarios somos contratados para tomar decisiones.

No se cuenta con la politica de gestion por resultados, en la gestion de
los resultados se trata de hacer lo mejor posible y con la ética y
transparencia en todo. En la actualidad no se ve la gestion por
resultados debido a la falta de concientizacion de los procesos
administrativos.

Las diferentes areas y/o servicios de la institucion, trabajan de manera
ética y transparente para el cumplimiento de sus metas en beneficio de
la poblacion. Por lo que se esta cumpliendo de una manera mas precisa
y oportuna con respecto a los objetivos planteados por dicha institucion

para con nuestros usuarios.

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Sedalar la influencia de la| Automatizacién de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

7. ¢Existe la automatizacion de procesos en su entidad?

Tabla 13

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Si existe, en los Ultimos afios la tecnoldgica a evolucionado
satisfactoriamente en las entidades del estado ahora todo esta
integrado a través de sistemas y datos, para que haya mejor control y
genere compatibilidad, eficiencia y eficacia en la institucion.

Si, ahora los procesos son mas rapidos, pero aun falta por el tema de
los tramites engorrosos. Ya que hasta la fecha no existe tal
automatizacion, debido a la falta de capacitacion en los procesos
tecnoldgicos.

En algunas areas se han implementado tecnologias informéticas que
agilizan los procesos, es por ello que ahora es mucho mas rapido
acceder a la informacion con las nuevas tecnologias que hay en la
entidad, pero hay otras como en consulta externa, que aun estan en

proceso de implementacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Sednalar la influencia de la| Automatizacion de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

8. ¢Se aplica la reingenieria en los procesos y actividades en su area laboral?

Tabla 14

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Si se aplica la reingenieria, como mencione la tecnologia ha ido
mejorando en los Udltimos afios y nosotros debemos implementar los
cambios para mejorar el proceso de la entidad para tener resultados
rapidos y 6ptimos. Estamos aplicando la reingenieria en los procesos
de la unidad, pero necesitamos modificar los procesos y mejorar el
sistema.

En la medida de nuestras posibilidades y en el area donde me
desempefio si se realizé los cambios en los procesos, en aras de dar
mayor agilidad a las demandas de los usuarios.

En el area donde laboro, se cuenta con un equipo de profesionales
multidisciplinarios y capacitados, los cuales han trabajado y siguen
trabajando para las mejoras en temas de ingeniera dentro de la
institucion, se han hecho enormemente cambios en lo que respecta a
actividades dentro del ambiente laboral en beneficio de nuestra

entidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Seifalar la influencia de la| Automatizacion de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

9. ¢Se brindan transacciones simplificadas para ofrecer un determinado servicio

al usuario externo por parte de su area laboral?

Tabla 15

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Al usuario se le brinda la informacion necesaria para que pueda ayudar
en el proceso que esta realizando, sabemos que en una institucion esta
marcado por los sistemas administrativos que se dividen en areas
especificas. Nosotros como unidad se han implementado procesos de
transacciones simplificadas, pero a nivel institucional aun falta mejorar
y agilizarlo.

Al usuario final se les explica todos los trdmites administrativos paso
por paso para que sepa cdmo se encuentra su tramite, porque las
personas piensan que haciendo un click ya esta todo y por eso se les
dice como es. Se trabaja de acuerdo a cumplimiento de normativas, por
lo que el servicio se da mediante procesos establecidos y en beneficio
del usuario.

Si, a la fecha se esta dando tramite a los pedidos con la mayor rapidez,
con transacciones simplificadas pedido recibido, pedido atendido (llega
el pedido, pasa x la jefatura, el jefe lo deriva, la unidad relacionada a lo
solicitada resuelve y se da tramite correspondiente). Ahora es mas
rapida y precisa con respecto a las transacciones simplificadas para asi

poder ofrecer un servicio externo confiable.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

Servicio de

OE3: Conocer

protocolos de relacién entre las entidades y

las Entidades del Estado,

Huaraz, afio 2022.

la disposicion de los| Sociedad digital Brecha digital.

los ciudadanos (G2C) en la Calidad de Numeros unico de

Ciudadanos.

10. Qué entiende por el término sociedad digital.

Tabla 16

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Creo que es la tecnoldgicas digitales como el internet y diferentes
tecnoldgicas podemos aprovechar hoy en dia para solucionar nuestros
problemas ya que son bien U(tiles en estos tiempos ya que facilita
muchas cosas en el ambito laboral y siempre se hace el uso de la
tecnologia en beneficio de los usuarios para simplificar los problemas
gue tienen dia a dia.

Usamos tecnologia digital, pero estamos limitados por el acceso y
contamos con equipos obsoletos. La sociedad digital se trata sobre
brindar informacion de la entidad a todos mediante los medios de
comunicacién y mayormente por las redes sociales. La tecnologia hoy
se ha vuelto una necesidad en nuestra vida cotidiana, por lo que la
sociedad usa las capacidades que estas aportan para nuestro
desarrollo social y laboral.

El término de sociedad digital, engloba a todo el personal de cada
Entidad, debido a que toda accién esté relacionada con el uso de la
tecnologia digital, en ese sentido SODIEDAD DIGITAL, se define como
el grupo de personas que usan las herramientas tecnolégicas para

suplir una necesidad de un usuario.

Fuente: Elaboracién propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

Servicio de

OE3: Conocer

protocolos de relacién entre las entidades y

Huaraz, afio 2022.

la disposicion de los| Sociedad digital Brecha digital.

los ciudadanos (G2C) en la Calidad de Numeros unico de
las Entidades del Estado, Ciudadanos.

11. Por favor opine sobre la brecha digital que existe en nuestra zona.

Tabla 17

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Es muy importante hoy en dia que no exista la brecha digital ya que
uno como ciudadano puede laborar en esta red digital y en
consecuencia no generamos ingresos.

A diferencia de otras zonas en Ancash no invierten en la parte de
relaciones publicas. Es por ello que es un limitante que debe de
corregirse debido a que al no tener acceso a las tecnologias no se
podria avanzar de la mejor manera en el proceso de consolidacion del
uso de las herramientas tecnolégicas.

La brecha digital en nuestra zona se ha acortado, debido a la necesidad
del uso en todas las actividades cotidianas del espacio cibernético. Sin
embargo, no todos contamos con el acceso al internet, por lo cual hasta
ahora tenemos problemas para obtener una buena cobertura para

poder reforzar nuestras actividades desde casa.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

Servicio de

OE3: Conocer

protocolos de relacién entre las entidades y

Huaraz, afio 2022.

la disposicion de los| Sociedad digital Brecha digital.

los ciudadanos (G2C) en la Calidad de NUumeros Unico de
las Entidades del Estado, Ciudadanos.

12. La existencia de numeros Unicos de ciudadanos ¢En qué ayudaria?

Tabla 18

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Todo cambio para mejora es muy bueno para la poblacion en general
ya que la existencia de nimeros Unicos de ciudadanos nos ayudaria
mucho a tener un mejor control y orden para muchas cosas del dia a
diay asi poder satisfacer mas rapidos las necesidades de la poblacion.
El uso del sistema Unico mejoraria de los procedimientos.

Bueno supongo que si se implementa eso seria de gran apoyo, pero
tendria mucho tiempo adecuarlo porque supuestamente todos nos
identificamos con el DNI, la cuestion seria que todas las entidades del
sector publico compartan su informacién, como por ejemplo se podria
acceder a su historial médico de manera mas rapida. Se dinamizaria,
el procesamiento de las solicitudes de los usuarios.

En nuestra actualidad, todavia hay ciertos puntos en poder solucionar
algunos problemas con referente a las transacciones debido que a
veces necesitas tener una banca movil, solamente asi podras realizar
pagos sin ningun problema ya que usuarios que hacen esas
transacciones por via banco a veces surgen inconvenientes porque te

sale que no debes.

Fuente: Elaboracion propia
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Respuestas del usuario externo de la entidad publica de salud

Objetivo General

Identificar las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio de las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022.

1. ¢Ud. recibe un servicio de calidad cuando va a satisfacer una necesidad de

servicio en la entidad publica?

Tabla 19

Respuestas de las entrevistas del usuario externo de la entidad publica de salud

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Tuve el servicio adecuado, en la oportunidad que fui atendido si tuve
un buen servicio, pero en temas de calidad y particularmente el tiempo
es un factor importante que se tiene que mejorar sobre todo en temas
de emergencias y salud.

Entrevistado 2 No, la mayoria te atiende de mala manera empezando por los técnicos
y terminando por los médicos.

Entrevistado 3 No todos los profesionales estan preparados en su profesion, hay
quienes si tienen el conocimiento y la capacidad para atender a un

paciente que va a atenderse.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OEL: Describir la realizacion de la Interaccion de los usuarios a través de las plataformas

digitales referente a la calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz - afio 2022.

2. Comeéntenos acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la

atencion de un servicio por parte de la entidad publica.

Tabla 20

Respuestas de las entrevistas del usuario externo de la entidad publica de salud

Participante Respuesta

Entrevistado 1 No hice uso de la plataforma, ain no la he usado.

Entrevistado 2 Particularmente la entidad de salud cuenta con una péagina web
informativa con mucha informacién actualizada para mantener
informado a la ciudadania, pero por el momento no se pueden realizar
transacciones para agilizar las atenciones.

Entrevistado 3  Tenia entendido que en tiempos de Covid, habia una plataforma para

sacar citas, pero mi persona nunca lo utilizo.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OE2: Senalar la influencia de la transformacién organizativa interna en la calidad de

servicio de las entidades del Estado, Huaraz, afio 2022.

3. ¢Cree que la entidad publica donde Ud. busca satisfacer una necesidad esta

bien organizada para brindar un servicio de calidad?

Tabla 21

Respuestas de las entrevistas del usuario externo de la entidad publica de salud

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Si, tuvieron una organizacion buenay trabajo en equipo.

Entrevistado 2 Veo que, si esta bien organizada la entidad de salud, ya que al tratar el
tema de salud que es algo delicado y sensible se aprecia que existen
los profesionales y especialistas para las diferentes atenciones de
salud, a nivel administrativo también se logra apreciar buena
organizacion ya que nuestro Hospital atiende y brinda apoyo en
emergencias a otras provincias y también otros departamentos, y alli
demuestra su alta competencia en temas de salud.

Entrevistado 3 Creo que aun le falta mucho para tener un buen servicio de calidad,

aun les falta organizarse mejor.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OE3: Conocer la disposicion de los protocolos de relacién entre las entidades y los
ciudadanos (G2C) en la Calidad de Servicio de las Entidades del Estado, Huaraz, afio
2022.

4. Describa brevemente si para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para

reforzar la relacion entre la entidad estatal y los ciudadanos

Tabla 22
Respuestas de las entrevistas del usuario externo de la entidad publica de salud

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Falta mejorar los protocolos para reforzar la relacion entre entidad
estatal y los ciudadanos.

Entrevistado 2 Si se aprecia la existencia de protocolos de acuerdo a la urgencia de la
atencion, se prioriza las atenciones que son de emergencia todo de
acuerdo a los protocolos existentes en el nhosocomio personalmente
pienso que ello ayuda en afianzar la confianza en temas tan vitales
como es la salud de la ciudadania.

Entrevistado 3 No todo el personal te da un buen trato, hay quienes no saben
explicarte y te dan un mal trato, pero hay otros profesionales que son
muy atentos y amables en cuanto su atencion, hay muchos servicios

gue faltan implementar.

Fuente: Elaboracion propia
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Problema de investigacion

Los procesos en la administracion publica son muy burocréticos y poco agiles para generar

alto valor publico y poder satisfacer las necesidades de servicios de sus usuarios, por la

falta de automatizacion de procesos lo cual es un obstaculo para poder construir una

sociedad digital que es base fundamental para un gobierno digital.

5. Para Ud. los procesos en la administracion publica son muy burocraticos y

poco agiles en la entidad publica donde busca la atencion de un determinado

servicio. Diganos el Porqué.

Tabla 23

Respuestas de las entrevistas del usuario externo de la entidad publica de salud

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

El tema de las urgencias lo toman como algo leve, y lo dejan para
después, por mas que el médico encargado ordena la urgencia.

De todas maneras, existe demasiados pasos para poder ser atendido,
sobre todo para hacer tramites para obtener algin documento como
por ejemplo un certificado médico visado, pero ello es entendible por la
alta demanda y carga de usuarios 0 pacientes que buscan ser
atendidos, se debe recordar que esta institucion de salud pese a todos
los obstaculos cumple con su finalidad de la mejor forma posible la cual
es asegurar la salud de todos los ciudadanos y por ello debemos estar
agradecidos.

Siempre existen muchos protocolos y burocracia, incluso si uno va por
emergencia lo primero que tienes que hacer es pagar y en otras
ocasiones ni se encuentra el personal debido, falta de empatia, falta de

criterio, falta de sentido comun y falta de compromiso laboral.

Fuente: Elaboracién propia
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Respuestas del servidor de la entidad publica de justicia

Objetivos General Categorias Sub Categorias
Identificar las principales caracteristicas del| Administracion Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.

las entidades del Estado en la ciudad de
Huaraz, afo 2022. Normativas.

1. Describa brevemente como se ejerce la administracion publica en su
entidad.

Tabla 24
Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 La entidad busca satisfacer las necesidades de la poblacion, pero
guardando el orden interno.

Entrevistado 2 Es deficiente, deberian de promover el trabajo en grupo y propiciar el
liderazgo que es referente para la solucién de problemas, ya que Se
desarrolla de una manera clasica bajo los principios de direccion,
organizacion, planeacién y control.

Entrevistado 3 La administracion publica en la Corte Superior de Justicia de Ancash
se desarrolla eficientemente en la mayoria de las areas, asi mismo
mencionar que aun existen areas o unidades que no realizan la buena

gestion de los recursos del estado.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivos General Categorias Sub Categorias

Identificar las principales caracteristicas del Administracién Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.
las entidades del Estado en la ciudad de

Huaraz, afio 2022. Normativas.

2. Coméntenos acerca de los elementos conceptuales (Sistemas, procedimientos, politicas,

normas juridicas) de la administracion publica en su entidad.

Tabla 25

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 No sin tan idéneas ya que existen falencias que perjudican la buena
administracion dentro de la institucién. Deberian promover la empatia
y vuelvo a indicar deberia ser referentes para el desarrollo de las
actividades encomendadas.

Entrevistado 2 Se utilizan los 11 sistemas administrativos del Estado, la Ley Organica
del Poder Ejecutivo, Ley LOPE. Me parece idonea y eficiente los
procedimientos realizados en la entidad donde laboro.

Entrevistado 3 La administracion publica como sistema y como un conjunto de
procesos, se encuentran bajo una directriz (normas y leyes) que
coadyuvan en mejorar las comunicaciones entre el ciudadano y el

poder politico, satisfaciendo los intereses colectivos.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo General Categorias Sub Categorias

Identificar las principales caracteristicas del Administracion Elementos
gobierno digital en la calidad de servicio de publica Conceptuales.
las entidades del Estado en la ciudad de

Huaraz, afo 2022. Normativas.

3. Que normativas sobre la politica nacional de modernizacién de la gestion

publica se aplica en su entidad.

Tabla 26

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Existe basicamente en el tema informético, se muestra modernizacion,
en la aplicacion de las TIC.

Entrevistado 2 La gestion publica esta regulada legalmente para modernizacion de la
misma. La pandemia trajo consigo que se modernice la administracion
publica.

Entrevistado 3 Gobierno digital, implementaron del Expediente Judicial electronico.
Resolucién de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2021-PCM/SGD.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

Categorias

Sub Categorias

OE1l: Describir la realizacion de la
Interaccion de los Usuarios a través de las
plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz
- ano 2022.

Valor publico

Servicios publicos.

Gestion por
Resultados.

4. Acerca del valor publico, Ud. Cree que

externos que acuden a su entidad

Tabla 27

se esta dando ello a sus usuarios

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1 Si se estd dando, pero aun existen deficiencias en la parte de

orientacion al usuario.

Entrevistado 2 Si, en el Modulo Laboral considero que si, debido a que buscamos la

mejora continua, la celeridad en los procesos laborales, y la

satisfaccion del usuario emitiendo sentencias de manera rapida.

Entrevistado 3 Si, se esta dando mas énfasis en el valor publico (Sobre todo al grupo

vulnerable), y esto se esta logrando haciendo uso de las TIC's.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

Categorias

Sub Categorias

OE1l: Describir la realizacion de la

Interaccion

de los Usuarios a través de las

plataformas digitales referente a la calidad de

servicio de las entidades del Estado, Huaraz

- afo 2022.

Valor publico

Servicios publicos.

Gestion por
Resultados.

5. Coméntenos sobre los servicios publicos que brinda su entidad.

Tabla 28

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3 Doy soporte logistico y otros,

certificandose a través del I1SO.

Informacién y acceso a la informacién publica, los servicios que vienen

Tenemos el botdén de panico, aplicativo mediante el cual las victimas

con sélo un botén podran solicitar la ayuda requerida por el personal

policial.

administrativo

a servidores

jurisdiccionales y administrativos, atencion al usuario en procesos

juridicos, orientacion juridica, Registro nacional

Observatorio judicial, entre otros.

de condenas,

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

OE1: Describir

Interaccién de los Usuarios a través de las

la realizacion de la Valor publico Servicios publicos.

plataformas digitales referente a la calidad de Gestion por
servicio de las entidades del Estado, Huaraz Resultados.
- afio 2022.

6. Describa brevemente la gestion por resultados que se da por parte de su

entidad

Tabla 29

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Solo se aplica una parte en la aplicacion de procedimientos para
obtener resultados, el uso de recursos no guarda relacion con el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Tenemos metas fisicas que debemos cumplir como modulo laboral,
productos que debemos adquirir, y metas de produccion-sentencias
que debemos emitir.

Con la implementacion de la ISO 9001 que involucra algunas areas
administrativas se busca otorgar mayor flexibilidad en la gestion de
recursos con mayor transparencia en las actividades y operaciones
involucradas, asi mismo se esta impulsando a las demas areas
administrativas operar con mayor transparencia optimizando recursos

y aprovechando las TICs.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Sedalar la influencia de la| Automatizacién de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

7. ¢Existe la automatizacion de procesos en su entidad?

Tabla 30

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Si son més agiles.
Entrevistado 2 Medianamente, no todo.

Entrevistado 3 En su gran mayoria no, solo algunos procesos fueron automatizados,
y se esta dando la iniciativa de automatizar todos los procesos posibles

y haciendo uso de la IA.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Seifalar la influencia de la| Automatizacion de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

8. ¢Se aplica la reingenieria en los procesos y actividades en su &rea laboral?

Tabla 31
Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 No he visualizado que se aplique. Aun faltan corregir algunos pasos y
para la realizacion de actividades laborales.

Entrevistado 2 Si. Y se puede apreciar porque ahora que los procesos ahora son mas
rapidos.

Entrevistado 3 No, solo se realiza mejora en las actividades ya establecidas.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias
OE2: Seifalar la influencia de la| Automatizacion de Reingenieria.
transformacion organizativa interna en la procesos
calidad de servicio de las entidades del Transacciones
Estado, Huaraz, afio 2022. simplificadas.

9. ¢Se brindan transacciones simplificadas para ofrecer un determinado servicio

al usuario externo por parte de su area laboral?

Tabla 32

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Atencion al usuario en el idioma de origen. Para dar celeridad en sus
tramites y afianzar el servicio que se brindara.

Entrevistado 2 Si, en algunas areas, por ejemplo, la digitalizacién de expedientes,
plataformas digitales mesa de partes electronica, virtual, entre otras.

Entrevistado 3 Si se brindan en algunos servicios, pero en su mayoria de los servicios
conllevan pasos complejos, ya que involucra diferentes actividades de

otros procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

Categorias

Sub Categorias

OE3: Conocer la disposicion de los| Sociedad digital

protocolos de relacién entre las entidades y
los ciudadanos (G2C) en la Calidad de
Servicio de las Entidades del Estado,

Huaraz, afio 2022.

Brecha digital.

NUmeros Unico de

Ciudadanos.

10. Qué entiende por el término sociedad digital.

Tabla 33
Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia
Participante Respuesta
Entrevistado 1 Implica que es el manejo de la tecnologia en todas las actividades que

uno realiza, lo cual es de gran ayuda, pero la linea de internet con la

gue se cuenta es demasiada lenta.

Entrevistado 2 Es una sociedad que se encuentra inmiscuida con la tecnologia,

trabajando de la mano y logrando un acceso de todos a las plataformas

digitales, asi como la sistematizacion electronica y digital de los

servicios que brindamos a los usuarios.

Entrevistado 3 Toda persona parte de una sociedad que a diario hace uso de las TIC

para interactuar con los demas y realizar las tareas cotidianas.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

OE3: Conocer la disposicion de los| Sociedad digital Brecha digital.
protocolos de relacién entre las entidades y
los ciudadanos (G2C) en la Calidad de Numeros unico de
Servicio de las Entidades del Estado, Ciudadanos.

Huaraz, afio 2022.

11. Por favor opine sobre la brecha digital que existe en nuestra zona.

Tabla 34
Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Existe muchisimo ya que existe una deficiencia en el manejo de la
tecnologia y de contar con un internet de calidad, pero me parece
idoneo acortar esa brecha a través del acceso de internet y sistemas
digitales para la modernizacion y adaptacion ante las eventualidades
vividas.

Entrevistado 2 Es grande, falta bastante financiamiento, asignacion de recursos entre
otros, cambio de chip de funcionarios. No hay mucha cobertura.

Entrevistado 3 Si bien es cierto a comparacion de afios anteriores el acceso a internet
era mas limitada, pero hoy en dia la mayoria de la poblacion ya cuenta
con acceso a internet y toda la informacién alojada en ella, dando como

consecuencia la disminucion de la brecha digital.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico Categorias Sub Categorias

OE3: Conocer la disposicion de los| Sociedad digital Brecha digital.
protocolos de relacién entre las entidades y
los ciudadanos (G2C) en la Calidad de NUumeros Unico de
Servicio de las Entidades del Estado, Ciudadanos.

Huaraz, afio 2022.

12. La existencia de numeros unicos de ciudadanos ¢En qué ayudaria?

Tabla 35

Respuestas de las entrevistas al servidor de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Creo que no seria de utilidad, mas bien seria que se maneje un registro
de los ciudadanos. Me parece que no ayudaria mucho.

Entrevistado 2 Con el documento nacional de identidad sera suficiente asi lo considero
yo.

Entrevistado 3 Simplificaria los tramites, seria excelente como un cdodigo Unico de
identificacién, es una excelente propuesta. Ayudaria a llevar un control
mas detallado de las operaciones que se realizan, asi como aumentar

el nivel de seguridad en todas las operaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Respuestas del usuario externo de la entidad publica de justicia

Objetivo General

Identificar las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio de las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022.

1. ¢Ud. recibe un servicio de calidad cuando va a satisfacer una necesidad de

servicio en la entidad publica?

Tabla 36

Respuestas de las entrevistas al usuario externo de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Satisfacen las expectativas, pero los tramites son engorrosos. Se
forman enormes colas y es una pérdida de tiempo debe ver mas
orientacion al publico.

Entrevistado 2 En determinados horarios se forman colas y ello es incOmodo para las
personas que tenemos programados las diferentes actividades que
tenemos que realizar, ello parece haber sido detectado ya que hace
poco han implementado la mesa de partes electronica, para poder
evitar estos interpases.

Entrevistado 3 La atencion es totalmente mala, en las entidades del estado. No recibo

atencion de calidad. Pero generalmente no satisface mis expectativas.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OEL: Describir la realizacion de la interaccién de los usuarios a través de las plataformas

digitales referente a la calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz - afio 2022.

2. Coméntenos acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la

atencién de un servicio por parte de la entidad publica.

Tabla 37

Respuestas de las entrevistas al usuario externo de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

En las plataformas de la entidad publica, estan bien implementados ya
gue nos permite ahorrar tiempo para los tramites documentario.
Actualmente como usuario de esta entidad estatal, vemos que esta
implementando estas tecnologias, quizas por el tema de la pandemia
se ha reforzado en este aspecto, pero vemos que esto va mejorar los
diferentes servicios que brinda esta entidad de justicia, ya que existen
diferentes canales de atencion y ademdas brinda informacion de
contactos de los servidores publicos para poder hacer las consultas de
nuestros expedientes y saber su estado, y de la misma forma se puede
hacer las consultas del estado de nuestros expedientes a través de su
pagina institucional lo cual es de gran ayuda para nosotros como
usuarios.

A veces no funciona, debido a que la presencialidad es mejor, pero en
ciertos servicios estan mejorando, un gran avance y esto depende de

la Institucion, pero por lo generalmente son de dificil acceso y confuso.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OE2: Senalar la influencia de la transformacién organizativa interna en la calidad de

servicio de las entidades del Estado, Huaraz, afio 2022.

3. ¢Cree que la entidad publica donde Ud. busca satisfacer una necesidad

esta bien organizada para brindar un servicio de calidad?

Tabla 38

Respuestas de las entrevistas al usuario externo de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

En la entidad publica tratan de brindar un servicio de calidad ya que
son colaboradores publicos para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos.

Si esta bien organizada y ello queda demostrado en que cada
trabajador esta especializado en los diferentes casos que llevan, al ser
una entidad de justicia esto es muy importante ya que se debe estudiar
con mucho cuidado cada caso que existe y ello conlleva a que el
personal de la entidad sea el idoneo y esté siempre bajo el liderazgo
de su jefatura para que se pueda impartir justicia con transparencia e
imparcialidad en beneficio de los usuarios quienes acudimos a esta
entidad en busca de un servicio de calidad.

Como vuelvo a repetir las entidades del estado no estan bien
organizadas. Todavia le falta organizacion y orden en instituciones

publicas.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo especifico

OE3: Conocer la disposicion de los protocolos de relacién entre las entidades y los

ciudadanos (G2C) en la Calidad de Servicio de las Entidades del Estado, Huaraz, afio

2022.

4. Describa brevemente si para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para

reforzar la relacion entre la entidad estatal y los ciudadanos

Tabla 39

Respuestas de las entrevistas al usuario externo de la entidad publica de justicia

Participante

Respuesta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Si hay muchos protocolos en las entidades del estado para que haya
relacion, creo que lo estd cumpliendo de acuerdo al avance de su
tecnologia y salud. Lo que faltaria un seria un area de atencion al
usuario ya que algunas entidades son amplias y el tiempo es oro para
algunas personas. Y no se ubican en las areas u oficinas para hacer
Sus respectivos tramites.

Al tratarse de una entidad de suma importancia si se percibe la
existencia de diferentes protocolos para poder realizar los diferentes
tramites a quienes buscamos justicia y transparencia, y la confianza es
vital en estos temas y nada ni nadie debe de influir ya que la confianza
es Unica y no debe ser opacado ante una entidad que es de gran
transcendencia, esperamos que cada afio sea mas sélida esa relacion
entre los usuarios y la entidad que imparte justicia.

Para mi apreciacion no existen protocolos para reforzar el lazo de
confianza entre la entidad y el ciudadano y si existen son protocolos

débiles que estan encaminados a ser letra muerta.

Fuente: Elaboracién propia
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Problema de investigacion

Los procesos en la administracion publica son muy burocréticos y poco agiles para generar
alto valor publico y poder satisfacer las necesidades de servicios de sus usuarios, por la

falta de automatizacion de procesos lo cual es un obstaculo para poder construir una

sociedad digital que es base fundamental para un gobierno digital.

5. Para Ud. los procesos en la administracion publica son muy burocraticos y
poco agiles en la entidad publica donde busca la atencion de un determinado

servicio. Diganos el Porqué.

Tabla 40

Respuestas de las entrevistas al usuario externo de la entidad publica de justicia

Participante Respuesta

Entrevistado 1 Es necesario el tema de la burocracia en la administracion publica para
gue haya buen control de temas documentarios, lo que no estoy de
acuerdo son los procesos de trdmites demoraran una eternidad para
gue proceda tu tramite.

Entrevistado 2 De todas maneras, siempre existe el tema de que todo tiene un
procedimiento que implica mucho tiempo, pero se nota que se esta
trabajando en ese sentido ya que se puede apreciar que la entidad esta
apostando en ese sentido porque se estan implementando diferentes
canales de atencion lo cual sera beneficioso para nosotros como
usuarios ya que se van acortar pasos innecesarios para poder ser
atendidos de la manera mas agil como uno siempre lo ha deseado. Ello
esta difundido constantemente la entidad de justicia.

Entrevistado 3 Porque para todo hay demora, no existe una celeridad dentro de la
administracion publica. No contestan las llamadas, no hay atencion al

publico como se debe. Muy burocréaticos y mucha cola.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1. Resultado de la triangulacion de los datos de la entrevista al servidor

de la entidad publica de salud en funcidn a nuestros objetivos.

Con respecto al Objetivo General, el cual es de identificar las principales
Caracteristicas del Gobierno Digital en la Calidad de Servicio de las entidades del
Estado en la ciudad de Huaraz, Ao 2022. De las respuestas adquiridas por parte
de los entrevistados, se distingue que son conscientes de la debilidades y fortalezas
de su institucion donde desarrollan sus labores y también se percibe que proponen
soluciones para que sea mas eficiente las labores que realizan para brindar un
servicio de calidad al usuario a través de las TIC's, las cuales han avanzado de

manera acelerada a causa de la pandemia actual que nos azoto.

Los entrevistados conocen dicha Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Plblica ya que se estan capacitando en este tema para conllevar su impulso e
implementacion, ademas coinciden que se esta percibiendo un proceso de cambio,
en estos ultimos afios ha sido mas notorio ya que dicha entidad ha tenido una gran
demanda por parte de sus usuarios y aqui es donde ha sobresalido las carencias
que padece la entidad a nivel administrativo y asistencial, ya que esta importante
entidad nunca dej6 de trabajar para hacer frente a esta amenaza reciente que nos
azoto, es por ello su vital importancia de esta entidad lo cual es velar y cuidar la
salud de todos los ciudadanos.

Se va establecer como fortaleza que la mayoria de los entrevistados coinciden en
que se realiza una administracion publica eficiente pese a las limitaciones que
existe tanto en los temas tecnoldgicos y presupuestal, ademas son conscientes de
gue se esta viviendo un proceso de cambio para que la gestion sea mas rapida y
agil en cuanto respecta a las actividades que se realiza para el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Se puede establecer como debilidad que adn persiste los aspectos burocraticos en
exceso lo cual hace que la administracion publica sea engorrosa y se acorten los
tiempos para las actividades diarias y que estas deben ser realizadas por el

personal idoneo y calificado para evitar la usurpacion de cargos y funciones,
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ademas los cambios constantes provocan cortes administrativos.

Con respecto al primer objetivo el cual es describir la realizaciéon de la Interaccion
de los Usuarios a través de las plataformas digitales referente a la Calidad de
Servicio de las Entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022. Los entrevistados sefialan
de que se trata de brindar un servicio de calidad ya que la salud de las personas es
un tema sensible, y se cuida mucho este aspecto, se cuenta con una pagina web
informativa que contiene informacion actualizada para todos los usuarios, ademas
se ha implementado una plataforma de Telesalud para todo tipo de consultas por
parte del usuario, pero pese a las limitaciones que existe sobre todo en el tema de
una plataforma exclusiva para interactuar con los usuarios, temas de
infraestructura, tecnologia, presupuesto y personal se cumple con los objetivos
institucionales con mucha ética y esto se ha visto reflejado en tiempos de pandemia,
donde muchas vidas se han salvado y en paralelo se sigue cuidando y protegiendo

la salud de todos los ciudadanos.

Con respecto al segundo objetivo que es el de sefalar la influencia de la
Transformacion organizativa interna en la Calidad de Servicio de las Entidades del
Estado, Huaraz - Afio 2022. Los entrevistados sefialan que en la mayoria de las
areas administrativas se han integrado los sistemas para que el manejo de los datos
e informacidn sea mas eficiente gracias a las TIC's y de esta manera mejore el
control, genere compatibilidad y eficacia en la institucion, pero la contra parte es
gue algunas areas tales como en consulta externa aun estan en proceso de

implementacion para poder ofrecer un servicio de calidad en toda su magnitud.

Con respecto al tercer objetivo el cual es conocer la disposicion de los protocolos
de relacion entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la Calidad de Servicio de
las Entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022. Los entrevistados opinan que seria
de gran apoyo ya que se manejaria informacion estandarizada y homogénea en un
sistema unico la cual se veria reflejada en todas las entidades del estado, de esta
forma se estaria dinamizando las solicitudes de los usuarios y agilizando sus
transacciones, todo esto gracias al uso de las TIC's, pero esto implica que el

servicio de internet llegue a todo ambito y de esta forma ya no exista la brecha

76



digital, aspecto negativo en el cual se debe trabajar. Por ejemplo, que el historial

médico de un usuario se pueda acceder desde cualquier lugar y momento.

En la primera pregunta el cual es que describa brevemente como se ejerce la
administracion publica en su entidad. Los entrevistados concuerdan en que se
desarrolla con eficiencia, pero con ciertas limitaciones tales como el aspecto
presupuestario y los cambios a nivel institucional, a principio del afio se establecen
los objetivos a través del planeamiento estratégico para que se pueda satisfacer las
necesidades de la poblacion. el tema burocratico aun persiste debido a la
naturaleza de la administracion publica, convirtiéndola en lenta y engorrosa, se
propone un cambio estructural para que los procesos administrativos sean mas

agiles y dindmicos.

En la segunda pregunta coméntenos acerca de los elementos conceptuales
(Sistemas, procedimientos, politicas, normas juridicas) de la administracion publica
en su entidad, todos los entrevistados coinciden que efectivamente existen
sistemas, procedimientos, politicas, normas juridicas, pero la contra parte es que
no se ajustan a la realidad institucional ya que son aplicados de manera parcial, es
por ello que se crean directivas la cuales provocan interpases ya que algunos se
aplican y otros no, otro datos importante es lo que recalca el E3, lo cual menciona
que debido a los cambios politicos se delega cargos a personal que no es el mas

calificado solo por favores politicos.

En la tercera pregunta que normativas sobre la politica nacional de modernizacion
de la gestidon publica se aplica en su entidad. Los entrevistados difunden que dichas
normativas con respecto a la politica de modernizacion de la gestion publica se
encuentra en pleno proceso empezando por la estructura de organizaciéon y
funciones los procesos de produccion de bienes y servicios, entre otros, pero el E2
menciona que dichas normativas necesitan ser actualizadas de acuerdo a las
normativas vigentes, de la misma forma se menciona que Ultimamente no existe
capacitaciones con respecto a dicha politica nacional, conllevando que hasta cierto
punto se desconoce sobre este referido tema.
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En la cuarta pregunta acerca del valor publico, Ud. Cree que se esta dando ello a
Sus usuarios externos que acuden a su entidad, los entrevistados dan a entender
gue no se da en su totalidad debido a temas del sistema o falta de presupuesto,
provocando a que en ciertas areas no se brinde un servicio diferenciado y de
calidad, que acorte los tiempos de espera por parte de los usuarios externos, pero
se tiene claro su importancia es por ello que se viene trabajando y ello se refleja

atendiendo la alta demanda de servicios de salud que existe.

En la quinta pregunta coméntenos sobre los servicios publicos que brinda su
entidad, los entrevistados hace mencién que la institucion brinda al usuario externo
diversas especialidades médicas, a través de recursos humanos para la atencién
de urgencias y emergencias, servicio de alimentacion para pacientes
especializados en ambientes limpios, saludables y seguros, En la medida de sus
posibilidades se trata de cubrir dichas demandas con el personal idoneo, el
presupuesto necesario y la aplicacién de los procedimientos adecuados, en contra
parte el E1, menciona que los servicios de atencion al usuario en el diagndstico y

tratamiento satisface parcialmente al usuario.

En la sexta pregunta describa brevemente la gestién por resultados que se da por
parte de su entidad, los entrevistados concuerdan en que se trata de hacer lo mejor
posible las actividades, sobresaliendo la ética y transparencia en todo proceso,
manejando eficientemente los recursos publicos para llegar a las metas y objetivos
trazados para que se pueda ofrecer un servicio de calidad a la poblacion ya que los
servidores publicos de la entidad deben tomar las decisiones mas acertadas para
el cumplimiento de las metas en beneficio de la poblacién, caso contrario menciona
el E2 donde indica que no se aprecia la gestidon por resultados debido a la falta de
concientizacion de los procesos administrativos. Se resalta también la ética y

transparente para el cumplimiento de sus metas en beneficio de la poblacién.

En la séptima pregunta ¢ Existe la automatizacion de procesos en su entidad? Los
entrevistados coinciden en su mayoria que si existe la automatizacion de procesos
en las actividades que realizan ya que durante los ultimos afios la tecnologia ha

evolucionado de manera satisfactoria sobre todo en las entidades publicas, los
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procesos ahora son mas rapido a comparacion de afios anteriores, sin embargo el
E2, indica que no percibe dicha automatizacion ya que existen pocas
capacitaciones con respecto a las tecnologias de la informacion, también el E3
manifiesta que algunas &reas se han implementado las tecnologias informaticas
para que los procesos sean mas agiles pero hay otras areas que aun estan en

proceso de implementacion.

En la octava pregunta ¢Se aplica la reingenieria en los procesos y actividades en
su area laboral?, los entrevistados respondieron en su mayoria que de acuerdo a
las posibilidades de la entidad si se ha realizado el redisefio de procesos y su
mejora gracias al uso de las TIC’s, se han realizado e implementado cambios para
optimizar los procesos que se realizan en las diferentes areas de la entidad de salud
y de esta manera poder atender las demandas de los usuarios, también se
menciona que existe un equipo de profesionales multidisciplinario los cuales
trabajan diariamente para poder mejorar los procesos dentro de la institucién,
debido a que en determinadas areas aun no se realiza estas mejoras en los

procesos.

En la novena pregunta ¢Se brindan transacciones simplificadas para ofrecer un
determinado servicio al usuario externo por parte de su area laboral?, los
entrevistados mencionaron que en gran medida se trata de acortar los procesos
para los tramites de atencion para los usuarios externos de la entidad de salud, ya
gue se le brinda la informacion necesaria y los pasos a seguir para que también
contribuya a que su proceso de atencion sea mas rapido pero aun falta que sean
mas agiles, se trabaja bajo el cumplimiento de las normativas establecidas, las
cuales son ejecutadas en beneficio de los usuarios y de esta manera se pueda

ofrecer un servicio externo de mucha confianza.

En la décima pregunta de qué entiende por el término sociedad digital, los
entrevistados muestran que tienen una idea clara sobre ello y esto se ve reflejado
en las respuestas las cuales son vinculadas con la tecnologia digital y el internet,
mencionando que se debe de aprovechar estas herramientas tecnoldgicas para dar

solucion a los problemas en el ambito cotidiano y laboral, una sociedad digital esta
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relacionado también con el uso de las redes sociales, las cuales manejan mucha
informacion las cuales pueden ser intercambiadas entre ellos y también con las
entidades del estado para poder suplir las necesidades del usuario externo, E2
menciona que existe aun limitaciones debido por el tema de acceso a los servicios
de internet y por otra parte por el uso de equipo que no son ideales para sacar el

maximo provecho a las tecnologias.

En la onceava pregunta por favor opine sobre la brecha digital que existe en nuestra
zona. Los entrevistados mencionan que la brecha digital aun persiste en nuestra
zona, y consideran que es un limitante para poder tener acceso a la informacion, la
gama de tecnologias y sus herramientas para que se pueda consolidar su uso
extensivo, también sefialan que la cobertura no es la suficiente para poder realizar
actividades y transacciones desde casa, la inexistencia o el acorte de esta brecha
digital seria de gran aprovechamiento para todas las personas y su desarrollo tanto
educativo como laborales, y es un limitante que debe de corregirse, ya que en otras

zonas con excepcion de Ancash, si se invierte para solucionar este problema.

En la doceava pregunta de la existencia de numeros Unicos de ciudadanos ¢ En
gue ayudaria? los entrevistados concuerdan de manera positiva ya que seria un
cambio de mejora ya que su existencia ayudaria a un mejor orden y control y de
esta manera los usuarios serian atendidos con mayor rapidez, ya que se usaria un
sistema unico y mejoraria los procedimientos, y se volveria mas dinamico las
atenciones de los usuarios externos y esto haria que nuestra informacion personal
y relevante sea reflejada en todas las entidades del estado la cual ayudaria mucho
cuando buscamos la atencién de alguna necesidad, el E2, menciona que su
implementacion tomaria mucho tiempo lo cual es valido ya que se cuenta con el
DNI, pero recalca que todas las entidades del estado compartan la informacién de
Sus usuarios para contar con un historial completo de los usuarios y de esta manera

ofrecer un servicio de calidad por parte de las entidades del estado.
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4.1.2. Resultado de la triangulacion de los datos de la entrevista al usuario

externo de la entidad publica de salud en funcién a nuestros objetivos.

Con respecto al objetivo general, el cual es de identificar las principales
Caracteristicas del Gobierno Digital en la Calidad de Servicio de las entidades del
Estado en la ciudad de Huaraz, Ao 2022. De las respuestas adquiridas por parte
de los entrevistados, se puede observar que en su mayoria se cumple con el
servicio o0 se les ha satisfecho una determinada necesidad de salud, pero el tema
de calidad aun no es percibido por el usuario externo, ya que un factor negativo que
resalta es el tiempo de espera que se demanda en ser atendido dicha necesidad
de salud, el tiempo es un conductor de satisfaccion que si no es gestionado de
manera efectiva no se daria los temas de calidad en los servicios, otro conductor
de satisfaccion es la atencion por parte de los profesionales y segun indican los
entrevistados aun persiste un trato que no va acorde a una entidad de salud, pero
en contra parte los usuarios externos sefalan la existencia profesionales de la salud

de gran capacidad los cuales dan alto realce y prestigio a la entidad de salud.

Podemos establecer como fortaleza, segun las opiniones brindadas por parte del
usuario externo que pese a las limitaciones que exista en la entidad de salud, se
cumple con atender al usuario externo, debido a que la entidad de salud ya ha
demostrado la alta capacidad de atender necesidades complejas y ello es uno de
los logros mas valorados por la ciudadania, ademas se sigue trabajando
constantemente para elevar los niveles de calidad en todos sus servicios, una
prueba de ello, la adquisicion constante de equipos de ultima tecnologia para
beneficio de los usuarios externos, otro punto importante es que se esta trabajando
para elevar el nivel de categoria de la entidad de salud, lo cual es muy importante
para elevar los niveles de calidad y esto se debe a que siempre ha venido
demostrando su ardua labor de salud en favor de la sociedad.

Como debilidad se puede sefalar que, desde la perspectiva del usuario externo; el
tema de la infraestructura y numero de especialistas en temas de la salud, es una
limitante para poder elevar el nimero de atenciones, es por ello que se maneja un

namero limitado de atenciones, y para poder adquirir el cupo de atencion se tiene
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que invertir mucho tiempo de manera anticipada, lo cual causa incomodidad en el
usuario externo, este tema de ampliacion de las areas de atencion es una constante
que esta en desarrollo, ya que se evidencia un proyecto de ampliacién y otro de
construccion de un moderno complejo hospitalario, pero debido a temas
burocréticos y sumado a ello la inestabilidad politica de las autoridades locales de

turno, alin no se ve cristalizado dichos proyectos.

En la primera pregunta al usuario externo la cual es si ¢Ud. recibe un servicio de
calidad cuando va a satisfacer una necesidad de servicio en la entidad publica? Los
entrevistados manifiestan que fueron atendidos y se les brindd un buen servicio,
pero aun falta que se agudice el tema de calidad, en el aspecto asistencial, sobre
todo en temas de los tiempos de espera, ya que se busca satisfacer una necesidad
en temas de salud lo cual es un factor de vital importancia para la poblacion,
ademas los entrevistados dan a conocer que efectivamente existen grandes
profesionales en la entidad de salud que tienen la suficiente capacidad y
conocimiento para atender a los usuarios, pero este aspecto no es percibido de

manera general por los usuarios.

Con respecto al primer objetivo especifico, describir la realizaciéon de la Interaccién
de los usuarios a través de las plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz, afilo 2022. Los usuarios externos
interactdan con la pagina web institucional para estar informados de las diferentes
prestaciones, recomendaciones y consultas como es el caso de telesalud por parte
de la entidad de salud, pero aun no existe el tema transaccional para poder realizar
tramites o separar citas para las atenciones, 0 atenciones virtuales, pero se
evidencia que se esta trabajando en ese aspecto para que sean implementadas,
porque urge el aprovechamiento de las TIC's, debido a la alta demandad de

usuarios externos que existe.

En la segunda pregunta al usuario externo el cual pedimos gque nos comente acerca
del uso de las plataformas digitales cuando busca la atencion de un servicio por
parte de la entidad publica. Los entrevistados indican que efectivamente existe una

pagina que brinda informacion actualizada sobre temas de salud, asi como de
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campafnas de diferentes especialidades, pero en ella ain no se pueden realizar
transacciones como por ejemplo sacar cupos o citas de atencidén y de esta manera
agilizar las atenciones y ahorrar mucho tiempo al usuario externo, otros
entrevistados desconocen la existencia de la pagina web institucional y prefieren
apersonarse para poder hacer sus consultas y poder ser atendidos en las diferentes

especialidades que ofrece la entidad de salud.

Figura 1
Pagina web entidad de salud

Hospital de Huaraz

CIRUGIA DE
PACI ENTES “Wictor Ramas Guardia™

. Acercarse al consultorio de oftaimologia del
iPUEDE TENER hospital “Victor Ramos Guardia® - Huaraz
caranaTac: Dara un fratamiento oooctuno
Si tienes SIS traer referencis.

Nota: Pagina web entidad de salud

Con respecto al segundo objetivo especifico, Sefialar la influencia de Ila
transformacion organizativa interna en la calidad de servicio de las entidades del
Estado, Huaraz, afio 2022. Los entrevistados aprecian que si esta bien organizada
debido a la complejidad de la entidad de la entidad de salud, ya que cuenta con una
alta cantidad de trabajadores, tanto administrativos y asistenciales; lo cual demanda
una organizacion muy eficiente para determinar cargos y funciones, debido a que
es una entidad de salud nunca deja de atender, ello implica el alto compromiso por

parte de sus integrantes que conforman la entidad de salud.

En la tercera pregunta al usuario externo si ¢, Cree que la entidad publica donde Ud.
busca satisfacer una necesidad esta bien organizada para brindar un servicio de
calidad? Los encuestados manifiestan que estd organizada para que el personal
puedan cumplir con sus funciones, ya que se trata de una entidad que brinda
servicios de salud para las personas, es por ello que existen areas especializadas
para poder tratar las diferentes demandas de salud por parte de los usuarios

externos, a nivel administrativo también se observa una buena organizacion la cual
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da soporte en temas de recursos a las areas asistenciales de la entidad de salud,
y esto puede verse reflejado que dicha entidad tiene la capacidad de cumplir con la
demanda de salud de otras provincias de nuestra zona y de otros departamentos,
demostrando de esta manera su alta competencia en temas de salud, pese a las

limitaciones existente en temas de infraestructura y presupuesto.

Con respecto al tercer objetivo especifico, Conocer la disposicion de los protocolos
de relacion entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la calidad de servicio de
las entidades del Estado, Huaraz, afio 2022. Si se evidencia la existencia de
diversos protocolos para mejorar la relaciéon con sus usuarios, esto debido que el
tema de salud es algo sensible, siempre se estdn dando nuevas formas y mejoras
para concientizar a los usuarios externos en temas de salud, para que de esta
manera se vea reforzada el tema de confianza con su ente prestadora de servicios

de salud.

En la cuarta pregunta al usuario externo donde se pide que describa brevemente si
para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para reforzar la relacion entre la
entidad estatal y los ciudadanos. Los entrevistados mencionan que efectivamente
si se percibe y aprecia la existencia de protocolos y esto va depender de la urgencia
y emergencia de las atenciones, al tratarse de un nosocomio es indispensable la
aplicacion de protocolos, ello va traer como consecuencia afianzar las relaciones
con los usuarios externos, pero aun falta reforzar en ciertos aspectos y en ciertas
areas para que exista ese lazo de confianza entre entidad prestadora de servicios
y ciudadania. En contra parte a ello es preciso mencionar que existen profesionales
de la salud que son muy amables y atentos, lo cual contribuye a mejorar la

confianza ante nuestra entidad de salud.

En la quinta pregunta al usuario externo si para Ud. los procesos en la
administracion publica son muy burocraticos y poco agiles en la entidad publica
donde busca la atencién de un determinado servicio. Diganos el Porqué. Los
entrevistados hacen mencién que por naturaleza de una entidad publica va existir
y predominar el tema burocratico, hasta inclusive para obtener un certificado

meédico visado, pero esto a la par es entendible debido a la alta demanda y carga
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que tiene la entidad de salud para poder satisfacer las necesidades de la poblacion
de nuestro departamento y aledafios, se debe tener presente que pese a las
limitaciones y obstaculos, nuestra entidad de salud cumple con su finalidad el cual
es el de asegurar, cuidar y salvaguardar la salud de todos sus usuarios externos, y
por ello debemos estar muy agradecidos por todos los esfuerzos que realizan todos
los integrantes de esta entidad muy importante de salud, pese a algunos integrantes
gue son menoria y que aun les falta trabajar el tema de empatia, compromiso
laboral. La gran mayoria hace grandes esfuerzos diariamente para que nuestra
entidad de salud sobresalga en temas de salud.

4.1.3. Resultado de la triangulacién de los datos de la entrevista al servidor

de la entidad publica de justicia en funcién a nuestros objetivos.

Con respecto al Objetivo General, el cual es de identificar las principales
Caracteristicas del Gobierno Digital en la Calidad de Servicio de las entidades del
Estado en la ciudad de Huaraz, Afio 2022. De las respuestas que se han recopilado
por parte de los entrevistados que laboran en la entidad publica N° 02 (CSJA), se
aprecia que denotan las debilidades y fortalezas que existen en su entidad y que
hasta cierto punto brindan o proponen alternativas para seguir mejorando en los
procesos para la atencion hacia los usuarios y se mantenga la calidad en sus
servicios a traves de los canales digitales de atencion que se estan implementando
debido a la pandemia los cuales se originaron por presencia y aun vigencia de la
pandemia, dichas herramientas tecnolégicas derivan de las TIC’s, las cuales estan
siendo adaptadas para una atencion mas dinamica en beneficio para el usuario

externo.

Los entrevistados conocen dicha Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica, y hacen mencion a la Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-
2021-PCM/SGD, la cual es una directiva que establece los lineamientos para la
conversion integral de procedimientos administrativos a plataformas o servicios
digitales, el cual tiene como finalidad de poder impulsar el proceso nacional la
transformacion digital a través del impulso de la innovacién digital para que de esta

manera se pueda disefiar plataformas y servicios digitales centrados en los
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usuarios con la finalidad de poder atender las necesidades de la ciudadania, y de
esta manera se pueda contribuir con la reactivacion econémica de nuestro pais y

se pueda fortalecer el desarrollo de una sociedad digital inclusiva e innovadora.

Se va establecer como fortaleza de que se haya iniciado el proceso de cambio y de
modernizacién de la administracion publica y esto puede ser reflejado en la
implementacion de diversos canales de atencidn por parte de la unidad de servicios
judiciales tales como la central de atencion virtual, mesa de partes virtual, EJE
(Expediente judicial electrénico), registro y control biométrico para procesados y
sentenciados libres, REDAM (Registro de Deudores Alimentarios Morosos), MAU
(Médulo de Atencién al Usuario a través de las cabinas de acceso a la justicia en
las diferentes sedes de la institucion de justicia, el boton de péanico el cual es una
aplicacién donde las victimas podran solicitar ayuda al personal policial solo con
presionar un boton, todo lo antes mencionado van aportan de manera significativa
para obtener una atencion mas agil a los usuarios y se pueda brindar un servicio
de calidad a los usuarios que buscan soluciones en temas de justicia. Ademas, con
la implementacion de la ISO 9001, la cual involucra algunas areas administrativas
se va busca otorgar mayor flexibilidad en la gestién de recursos para que exista
mayor transparencia en las actividades y operaciones involucradas, asi mismo ello
se esta impulsando en las demas areas administrativas para que puedan operar
con mayor transparencia optimizando los recursos y aprovechando las bondades
de las TIC's.

Como debilidad se puede sefalar que aun persiste los aspectos burocraticos en
determinadas areas lo cual hace que la administracion publica sea aun lenta y
engorrosa y se pospongan los tiempos para el cumplimiento de las tareas de
determinadas areas ya que gracias a ello se desarrollan de una manera clasica bajo
los principios de direccién, organizacion, planeacion y control; también se puede
sefalar que aun existen areas o unidades en las cuales no se realizan una buena
gestion de los recursos del estado, otro aspecto en el cual se viene trabajando para
mejorar ese aspecto negativo es el de que las decisiones judiciales se cumplan en
los plazos establecidos y de esta manera evitar quejas por parte de los usuarios

externos, ya que se tiene como consigna que justicia que tarda no es justicia.
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Con respecto al primer objetivo el cual es describir la realizacion de la Interaccion
de los Usuarios a través de las plataformas digitales referente a la Calidad de
Servicio de las Entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022. Los entrevistados sefalan
de que se han implementado diversos servicios transaccionales que son realizados
de manera virtual tal es el caso de la consulta de estado de los expedientes
judiciales y que hasta la fecha se viene implementando diversas herramientas
tecnoldgicas a través de sus plataformas digitales para que se puedan brindar un
servicio de calidad al usuario externo que requiere satisfacer su necesidad en
temas de justicia, esto se ha impulsado con mayor fuerza debido a la llegada de la
pandemia durante los 2 ultimos afos, esto trajo consigo que los servidores publicos
tengan que realizar sus actividades de manera remota y de esta manera cambiar
la modalidad de trabajo, asi también se vino realizando sesiones judiciales a través
de la plataforma zoom para que la entidad pueda cumplir con sus objetivos

institucionales de impatrtir justicia a los usuarios externos quienes lo requieran.

Con respecto al segundo objetivo que es el de sefalar la influencia de la
Transformacion organizativa interna en la Calidad de Servicio de las Entidades del
Estado, Huaraz - Afio 2022. En la mayoria de los servicios de la entidad de justicia
realizan se realizan pasos complejos y estas involucran actividades de otros
procesos lo cual implica un trabajo en equipo con resultados eficientes, desde la
digitacion de expedientes hasta las resoluciones judiciales y debido a la significativa
carga procesal, se hace indispensable el aprovechamiento de las tecnologias de la
informacion y los servidores de la entidad estan predispuestos a estos cambios para
la mejora de sus actividades, todos estos esfuerzos van a desencadenar a que se

pueda ofrecer un servicio de calidad en todas sus areas y sedes.

Con respecto al tercer objetivo el cual es el de conocer la disposicion de los
protocolos de relacion entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la Calidad de
Servicio de las Entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022. La entidad que imparte
justicia esta trabajando en este aspecto para poder afianzar los lazos de confianza
y transparencia en los casos y procesos en los cuales trabajan, para que de esta
manera la ciudadania pueda confiar plenamente en las decisiones que se tomen,

la existencia de protocolos amparadas en las normas y leyes vigentes van a
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establecer una base solida de confianza y buenas relaciones con los ciudadanos,
ya que la idea es tener cerca y contar en cualquier momento con los servicios
judiciales a través de sus diferentes sedes especializadas, y esto es posible gracias
a la utilizacion de las herramientas digitales que estan a disposicion de los

ciudadanos para la atencion de sus diferentes necesidades.

En la primera pregunta el cual es que describa brevemente como se ejerce la
administracion publica en su entidad. Los entrevistados concuerda en su totalidad
que se realiza de manera eficiente en la mayoria de todas sus areas y que se
desarrolla de una manera clasica bajo los principios de direccién, organizacion,
planeacién y control, en donde la entidad busca satisfacer las necesidades de la
poblacién, pero guardando el orden interno, el E2 propone el liderazgo como
referente para la solucién de problemas.

En la segunda pregunta coméntenos acerca de los elementos conceptuales
(Sistemas, procedimientos, politicas, normas juridicas) de la administracién publica
en su entidad, los entrevistados en especial el E6 indica que la administracion
publica como sistema y como un conjunto de procesos, se encuentran bajo una
directriz (normas y leyes) que coadyuvan en mejorar las comunicaciones entre el
ciudadano y el poder politico, satisfaciendo los intereses colectivos. De la misma
forma se menciona que se utilizan los 11 sistemas administrativos del Estado, la
Ley Organica del Poder Ejecutivo, Ley LOPE. Sin embargo, el E1, sefiala que
dichas normas no son tan idoneas ya que contraen falencias las cuales perjudican
la buena administracién dentro de la institucion, ademas se debe de promover la

empatia para el buen desarrollo de las actividades encomendadas.

En la tercera pregunta que normativas sobre la politica nacional de modernizacion
de la gestion publica se aplica en su entidad. Los entrevistados coinciden de que
estas normativas han sido reforzadas y puestas en practica como consecuencia de
la pandemia, el tema informético y la aplicacion de las TIC's, se han vuelto un
elemento clave para esta politica nacional, el E3, hace mencion de una Resolucion
de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2021-PCM/SGD, el cual hace mencién en

uno de sus articulos la disponibilidad de las plataformas y servicios judiciales, por

88



la que la entidad de justicia ha vertido esfuerzos para llevar a cabo dichos
lineamientos que representa un punto de partida para llevar a cabo la innovacion
las cuales estan centrados en la transformacién digital en beneficio de la
ciudadania.

En la cuarta pregunta acerca del valor publico, Ud. Cree gque se esta dando ello a
Sus usuarios externos que acuden a su entidad, los entrevistados concuerdan que
si se esta dando de cierta forma gracias al uso de las TIC's, el E3, indica algo
importante de que dicho valor publico se estd dando con mayor énfasis sobre todo
al grupo mas vulnerable, pero pese a que existe deficiencias en la parte de
orientacion al usuario, el E2, rescata los siguiente mencionando que en el Médulo
Laboral si se da dicho valor debido a que siempre se busca la mejora continua, la
celeridad en los procesos laborales, y la satisfaccion del usuario emitiendo
sentencias de manera rapida, ademas bajo los lineamientos que se viene
desarrollando con respecto a la conversidn integral de procedimientos
administrativos a plataformas o servicios digitales se busca un desarrollo agil, que
sea seguro, de informacion abierta para todos, que sea colaborativo y pueda para

generar valor publico para la ciudadania en general.

En la quinta pregunta coméntenos sobre los servicios publicos que brinda su
entidad, los entrevistados mencionan que su institucion brinda al usuario externo
los servicios de informacién y acceso a la informacién publica, atencion al usuario
en procesos juridicos, orientacion juridica, registro nacional de condenas,
observatorio judicial, entre otros, los cuales vienen certificandose a través del 1SO,
asi como aplicativos tales como el botdén de panico, mediante el cual las victimas
con solo un boton podran solicitar la ayuda respectiva y requerida al personal

policial.

En la sexta pregunta describa brevemente la gestion por resultados que se da por
parte de su entidad, los entrevistados mencionan que si se cumple con una buena
gestion por resultados, y ello lo confirma el E3, ya que con la implementacion de la
ISO 9001, las cuales involucra algunas areas administrativas se esta buscando

otorgar mayor flexibilidad en la gestion de recursos dando realce a la transparencia
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durante las actividades y operaciones involucradas, de la misma forma se esta
impulsando a las demas areas administrativas para que se pueda operar con mayor
transparencia optimizando los recursos y el aprovechamiento de las TICs. También
el E2 coincide con ello mencionando que tienen metas fisicas que deben de cumplir
como en su caso que es el modulo laboral, productos que deben de adquirir, y

metas de produccion - sentencias que debemos emitir en los plazos establecidos.

En la séptima pregunta con respecto a que si ¢ Existe la automatizacion de procesos
en su entidad? Todos los entrevistados contestaron que en su mayoria si existe la
automatizacion de proceso y eso se refleja que en ahora son mas agiles las
diferentes actividades que realizan, el proceso de digitalizacion de documentos
hace mas flexible y eficaz el desarrollo de los diferentes procesos de esta manera
se incrementa la productividad en las areas de las diferentes sedes, lo cual nos va
conduciendo y adaptando a los cambios de un mundo digital que crece
aceleradamente. ElI E3, menciona que dando la iniciativa de automatizar todos los

procesos posibles y haciendo uso de la inteligencia artificial (1A).

En la octava pregunta ¢ Se aplica la reingenieria en los procesos y actividades en
su area laboral?, los entrevistados respondieron que se aplica medianamente pero
solo en la mejora de las actividades ya establecidas, siempre con la constante
evaluacion para una correcta retroalimentacion para corregir pasos o errores que
causan demoras en los plazos establecidos para poder cumplir con las actividades
encomendadas, los servidores de la entidad publica de justicia ya han demostrado

su adaptabilidad frente a los cambios y sobre todo si es para innovar o mejorar.

En la novena pregunta ¢Se brindan transacciones simplificadas para ofrecer un
determinado servicio al usuario externo por parte de su area laboral?, los
entrevistados mencionaron en su totalidad que si se brindan transacciones
simplificadas, gracias a la digitalizacion de expedientes, implementacion de
plataformas digitales, tales como la mesa de partes electrénica, virtual, entre otras
gue se estan desarrollando y que pronto se pondran en funcionamiento para acortar
los plazos de espera en cuanto refiere a los tramites que va realizar el usuario

externo de la entidad para demandar alguna necesidad de servicio. El E1, hace
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hincapié de que con la finalidad de brindar un servicio de calidad y de en cuanto
respecta a la atencién al usuario se le viene atendiendo de manera exclusiva en el
idioma de origen, con tal de dar agilidad en sus tramites o solicitudes.

En la décima pregunta de qué entiende por el término sociedad digital, Los
entrevistados tienen claro su concepto debido a las capacitaciones que se vienen
realizando las cuales lo relacionan con el uso de las TIC’s, el internet, para poder
para interactuar con los demas y realizar las tareas cotidianas a través del uso de
plataformas digitales, los cuales deben estar centradas en la ciudadania y deben
ser empéticos, de uso simple, intuitivos, inclusivos usando las diferentes lenguas
de nuestra zona y accesibles desde cualquier lugar a través de cualquier

dispositivo.

En la onceava pregunta por favor opine sobre la brecha digital que existe en nuestra
zona. Los entrevistados fijaron sus comentarios en que dicha la brecha digital ain
existe, pero cada afio se va acortando y esto es corroborado por el E3, donde indica
que a comparacion de afios anteriores el acceso a internet era mas limitada, pero
hoy en dia la mayoria de la poblacion ya cuenta con acceso a internet y toda la
informacion alojada en ella, dando como consecuencia la disminucion de la brecha
digital, también el E2: menciona que su existencia es por falta de financiamiento,
asignacion de recursos entre otros, cambio de chip de los funcionarios de turno que
deben invertir para reforzar la cobertura y conectividad en nuestra region para poder
utilizar de manera mas intensiva las tecnologias digitales, para poder producir
informacion y contenido, su acceso a ello para que generen valor publico para toda
la poblacion.

En la doceava pregunta de la existencia de numeros unicos de ciudadanos ¢ En
que ayudaria? Los entrevistados tienen una opinién compartida en las cuales una
parte sefialan que no seria de utilidad y sugieren un registro de los ciudadanos y
que ademas solo basta con la existencia del DNI, pero por otra parte de los
encuestados mencionan que, si favorecia mucho, simplificaria los tramites, seria
excelente como un cddigo unico de identificacion, ademas sefialan que es una
excelente propuesta. Ademas, manifiestan que ayudaria a llevar un control mas
detallado de las operaciones que se realizan, asi como aumentar el nivel de

seguridad en todas las operaciones.
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4.1.4. Resultado de la triangulacion de los datos de la entrevista al usuario

externo de la entidad publica de justicia en funcidén a nuestros objetivos.

En cuanto al objetivo general, identificar las principales caracteristicas del gobierno
digital en la calidad de servicio de las entidades del Estado en la ciudad de Huaraz,
afo 2022. Se menciona que se esta cumpliendo con los servicios, pero los procesos
son muy extensos debido a su naturaleza en temas de justicia y ello implica en que
los plazos de tiempo se amplien, lo cual va en contra parte para ofrecer un servicio
de calidad, pero se esta trabajando en ese aspecto implementando diferentes

herramientas digitales para darle agilidad a los tramites y procedimientos.

Podemos establecer como fortaleza que ya se ha iniciado con la implementacion
de herramientas digitales las cuales estan al alcance del usuario externo, para que
de esta manera se pueda dar agilidad a los diferentes servicios de la entidad de
justicia, ademas se esta difundiendo constantemente a la ciudadania informacion
del uso de dichas herramientas digitales y su uso, para que de esta manera el

usuario externo pueda aprovechar dichas tecnologias para su beneficio.

Podemos establecer como debilidad que pese a la existencia de diferentes
herramientas digitales que se estan ofreciendo al usuario externo, persiste la poca
frecuencia en su uso por parte de nuestra zona, se debe difundir de manera masiva
acerca de los beneficios y bondades de la implementacion de estas tecnologias

para que exista el cambio de mentalidad en la ciudadania.

En la primera pregunta al usuario externo el cual es si ¢Ud. recibe un servicio de
calidad cuando va a satisfacer una necesidad de servicio en la entidad publica? Los
entrevistados resaltan que aun persisten las colas de espera, lo cual provoca
pérdida de tiempo valioso que puede ser invertido en otras actividades por parte
del usuario externo de la entidad y que algunos tramites son engorrosos, pero
también mencionan que gracias a la implementaciéon de la mesa de partes
electrénica se esta evitando estos interpases, y se esta encaminando a brindar un
servicio de calidad por parte de la entidad de justicia, que a comparacion de otras

entidad es mala la atencion.
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Con respecto al primer objetivo el cual es describir la realizacién de la interaccion
de los usuarios a través de las plataformas digitales referente a la calidad de
servicio de las entidades del Estado, Huaraz - afio 2022. Los entrevistados refieren
que ha sido un gran avance originado por el tema de la pandemia, ademas los
diferentes canales de atencion estan optimizando el tiempo que se invierte en
realizar un trdmite o consulta sobre todo en temas de los expedientes en proceso,
ya se evidencia interaccion de sus usuarios a través de sus plataformas para

realizar diferentes actividades.

En la segunda pregunta al usuario externo donde se le pide que nos comente
acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la atencion de un servicio
por parte de la entidad publica, los entrevistados indican que estd mejorando y que
hoy en dia nos permite ahorrar tiempo en los temas de tramite documentario, esto
es sefal de que se estan implementando nuevas tecnologias, los cuales también
son resultado de la pandemia reciente y también es de nuestros conocimiento como
usuarios de esta entidad que se viene difundiendo las diferentes herramientas
digitales que estan a nuestro servicio para poder hacer seguimiento a nuestros
expedientes judiciales, presentar nuestros documentos a través de la mesa de
partes virtual, difusion continla de los canales de atencién, central de atencion
virtual de la unidad de servicios judiciales, MAU Boot, a través de la mensajeria
instantanea (WhatsApp), los cuales deben ser de facil acceso, para evitar la

presencialidad lo cual significa ahorro de tiempo.
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Figura 2
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Figura 3
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Con respecto al segundo objetivo de sefialar la influencia de la transformacion
organizativa interna en la calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz,
afo 2022. Los entrevistados dan a entender que si existe una buena organizacion
en el ente de justicia ya que sus colaboradores realizan tareas complejas debido al
alto volumen de informacion que manejan debido a la naturaleza juridica y para que
ello se realice con eficiencia es necesario de personal idéneo con gran capacidad

y adaptabilidad a los cambios organizacionales.

En la tercera pregunta al usuario externo donde ¢,Cree que la entidad publica donde
Ud. busca satisfacer una necesidad esta bien organizada para brindar un servicio
de calidad? Los entrevistados concuerdan de que aun falta mejorar ciertos aspectos
en temas de organizacién y esto es un comun denominador entre todas las
entidades del estado, pero pese a ello al ser una entidad de gran importancia es
notorio que sus trabajadores son especialistas en los casos que llevan, ya que
estudian a fondo cada expediente que les toma horas extras lo cual es impulsado
por el liderazgo de su jefatura para poder cumplir con las metas durante los periodos
establecidos, y de esta manera se pueda impartir justicia con transparencia e
imparcialidad en beneficio de los usuarios quienes acuden a esta entidad en busca

de un servicio de justicia y calidad.

Con respecto al tercer objetivo de Conocer la disposicion de los protocolos de
relacion entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la calidad de servicio de las
entidades del Estado, Huaraz, afio 2022. Los entrevistados mencionan que debido
a una entidad que imparte justicia y equidad, se evidencia la existencia de
protocolos para afianzar la confianza y transparencia los cuales se estan reforzando
debido al uso de las tecnologias de la informacion, de esta forma se refuerza la

relacion entre la entidad de justicia y los ciudadanos.

En la cuarta pregunta al usuario externo donde se pide que describa brevemente si
para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para reforzar la relacion entre la
entidad estatal y los ciudadanos. Los entrevistados en su mayoria sefialan que, si
existen, pero casi no se ponen en practica para fortalecer un lazo de confianza entre

entidad del estado y sus usuarios, E2 menciona que al referirse de una entidad de
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gran importancia esta debe inspirar transparencia lo cual es vital en temas de
justicia y transparencia, la confianza es vital, y se espera que cada afio se consolide
en este aspecto para exista una relacién fiable y duradera entre los usuarios y la
entidad que imparte justicia.

En la quinta pregunta al usuario externo donde se indica que para Ud. los procesos
en la administracion publica son muy burocréaticos y poco agiles en la entidad
publica donde busca la atencion de un determinado servicio. Diganos el Porqué.
Los entrevistados concuerdan que aun existe el tema burocratico enfocado al
control de temas documentarios, pero no deberia de ser aplicados en aspectos de
tramites ya que estos deberian de ser mas agiles; por tratarse de una entidad del
estado siempre va existir procedimientos en la administracion publica, pero su
contraparte es que se invertir mucho tiempo en este aspecto, pero es notorio que
la entidad de justicia esta trabajando en este aspecto porgque esta apostando en la
implementacion de diferentes canales de atencion lo cual sera beneficioso ya que
va acortar pasos innecesarios, para ser mas agil y eficiente; sus herramientas
tecnoldgicas que ya estan en funcionamiento ya empezo a difundirlo para estar mas

cerca de sus ciudadanos.
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4.2. Discusion de resultados

En relacion con el objetivo general: Identificar las principales caracteristicas del
gobierno digital en la calidad de servicio de las entidades del Estado en la ciudad
de Huaraz, afio 2022; y en concordancia con los resultados que se han obtenido,
el presente trabajo de investigacion ha podido verificar especificamente en la
entidad de salud y en la entidad de justicia, que se ha demostrado que existe una
alta relaciéon entre el gobierno el gobierno digital y la calidad de servicio, dicho
resultado concuerda con lo investigado por Guillen y Rosa (2020), quienes en sus
resultados arribaron a la misma conclusion de que existe una alta relacion entre el
gobierno electrénico y la gestion administrativa, ademas se hace énfasis de que a
mayor empleo del gobierno electronico y a mayor uso de las TIC’s, esta va traer
como consecuencia dar origen a una mayor eficiencia en las actividades y
transacciones administrativas y como desempefiadas por los servidores publicos,
lo cual dard resultado final mejorar la calidad de servicio que se brinda a sus
usuarios externos. En la entidad de justicia queda también demostrado que el uso
de las TIC’s, van a mejorar significativamente los procesos de atencion hacia los
usuarios a través de los canales digitales de atencion los cuales han tenido gran
impulso como consecuencia de la pandemia y al ciudadano de a pie se le ha dado
la importancia debida, centrando los esfuerzos de ofrecerle un servicio de calidad
por parte de la entidad del Estado, y ademas sea una constante mantener elevar la
calidad en los servicios a través de los canales digitales de atencion que se han
implementado debido a la pandemia, dichas herramientas tecnoldgicas derivan de
las TIC’s, las cuales estan siendo adaptadas para una atencién mas dinamica y en
beneficio para el usuario externo. Esto se confirma con el trabajo de investigacion
de Garcia y Garcia (2020), que de acuerdo a sus resultados obtenidos, llegan a la
misma conclusion de que la implantacion de un gobierno digital (GD), busca el uso
de herramientas tecnoldgicas que permitan la interaccion entre la ciudadania,
empresas y el Estado, para que de esta manera se aumente la participacion
ciudadana en los foros y planes de accion y poder realizar transacciones de forma

virtual, buscando que el tema de la digitalizacion esté al alcance de todos.
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En relacion con el primer objetivo especifico, describir la realizacion de la
Interaccion de los usuarios a través de las plataformas digitales referente a la
calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022. En la entidad
de salud se trata de brindar un servicio de calidad debido a que los temas de salud
son temas muy sensibles y es una politica liderada por el Ministerio de Salud donde
se prioriza la salud de todos los ciudadanos, es por ello que es vital con la
informacion actualizada de todo lo que respecta a la salud de los ciudadanos es por
ello que dicha informacion se canaliza a través de una pagina web que contiene
informacion actualizada que esta al alcance de todos los usuarios externos para
poder educar, prevenir, orientar y proteger la salud de toda la ciudadania, los cuales
han sido reforzado debido a la pandemia reciente, en donde la entidad de salud
hizo frente pese a las limitaciones de infraestructura, tecnologia, presupuesto y
personal y pudo cumplir con los objetivos establecidos, en donde las herramientas
digitales han jugado un papel muy importante para que la institucion de salud no
pare de funcionar pese a la alta demanda de usuarios externos que posee, un claro
avance tecnoldgico es la implementacion de la plataforma de Telesalud, en donde
se le brinda al usuario externo informacién personalizada de las diferentes
especialidad que brinda este nosocomio. Dicha realidad concuerda con el trabajo
de investigacion de Ndou (2004), que de acuerdo a sus resultados que obtuvo, se
ratifica que los portales y paginas web del gobierno son un ejemplo evidente de la
aplicacion del gobierno digital (GD), su constante desarrollo y su continua
actualizacion es debido a la demanda de los ciudadanos con el afan de recibir un
servicio de calidad comparable al del sector privado que cuidan mucho el aspecto
de la calidad hacia sus clientes, y de la misma forma las TIC's han promovido
durante los dltimos afios una serie de grandes cambios dentro de las
organizaciones estatales. En la entidad de justicia se han implementado diferentes
servicios de transaccion entre entidad y usuario externo, las cuales son realizados
de manera virtual como es el caso de la consulta de expedientes judiciales, hasta
la fecha se siguen implementando diversas herramientas tecnoldgicas a traves de
su plataforma digital para que de esta forma se pueda brindar un servicio de calidad
al usuario externo quien desea satisfacer sus necesidades en los temas de justicia,
esto se impulsado con mayor fuerza durante los dos ultimos afios debido a la

llegada de la pandemia, lo cual trajo consigo que los servidores publicos realicen
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sus actividades de manera remota, aperturando una nueva modalidad laboral,
también gracias a las TIC's se pudo solucionar las sesiones judiciales programadas
através de su plataforma de zoom para llevarlas a cabo y de esta manera la entidad
de justicia pueda cumplir con los objetivos institucionas de impartir justicia en
beneficio a sus usuarios externos quienes lo demandan, todo lo mencionado
coincide y es corroborado con el trabajo de investigacion de Gant y Johnson (2002),
quien indica que el portal de un gobierno debe entenderse como una puerta de
acceso la cual va estar integrada al sitio web del gobierno del estado, tanto a las
entidades como a los servidores publicos un punto Unico de acceso online de todos
sus recursos e informacion actualizada del estado para facilitar las actividades de
los servidores publicos, para estos que puedan ofrecer servicios nuevos o la
implementacion de nuevos recursos en beneficio de los usuarios externos para

satisfacer sus necesidades.

En ambas entidades del estado se esta trabajando para ofrecer el tema de valor
publico, lo cual es clave en un gobierno digital (DG), donde se busca mantener y
ofrecer un servicio diferenciado y de calidad, acortando de manera muy importante
los tiempos de espera, sobre todo al grupo mas vulnerable, se esta buscando la
mejora continua en la gestion por procesos en sus diferentes areas aprovechando
las ventajas y bondades de las TIC'S, esto se respalda con la tesis de Vasquez
(2021), el cual llego a la conclusion de que el nivel de desarrollo del gobierno digital
(DG), va depender mucho de la gestacién por procesos, en donde los servidores
del estado deben estar comprometidos en todos los eslabones que conforman la
cadena de valor, también indica que la estructura organizacional de las entidades
del estado deben estar disefiadas de acuerdo a los lineamientos establecidos por

un gobierno digital (GD) para generar valor publico.

En relacion con el segundo objetivo especifico, sefalar la influencia de la
transformacion organizativa interna en la calidad de servicio de las entidades del
estado, Huaraz - Afio 2022. En la entidad de salud efectivamente en su mayoria las
areas administrativas han sido integradas a los sistemas para hacer méas eficiente
el manejo y uso de datos e informacion todo ello se debe gracias al uso de las TIC's

para hacer mas eficiente el control y que exista la compatibilidad, también se
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aprecia que los procesos ahora son mas rapidos a comparacion de afios anteriores,
pero lo mencionado solo se aplica en algunas areas administrativas, ya que en el
resto de areas esta implementacion esta en proceso como es el caso del area de
consulta externa que es una area asistencial que esta en contacto con el usuario
externo de la entidad de salud, por este motivo se cumple con el servicio, pero no
en toda la magnitud de los aspectos de calidad. Peor un equipo de profesionales
multidisciplinario estan trabajando en este aspecto. De la misma forma en la entidad
de justicia en la mayoria de sus &reas se realizan pasos complejos esto debido a
que se va a realizar pasos los cuales van a involucrar actividades de otros procesos
lo cual va provocar trabajo en equipo para tener resultados eficientes, iniciandose
de la digitacion de expedientes hasta hasta las resoluciones judiciales, la entidad
de justicia por su naturaleza tiene alta carga procesal y eso provoca buscar
soluciones y apostar por las TIC's, para dar agilidad a las actividades y
cumplimiento de objetivos, esto va de la mano con la disponibilidad de sus
servidores publicos a adaptarse a estos cambios todo en beneficio de hacer mas
eficientes sus actividades laborales, ya que tales esfuerzos estan destinados en
ofrecer un servicio de calidad en todas sus sedes en beneficio del usuario externo
para acortar los plazos de resultados. Todo lo mencionado se puede evidenciar con
el trabajo de investigacion de Luna (2019), que de acuerdo a sus resultados
concluyen que el gobierno digital (GD), trae consigo un cambio de paradigma en la
gestion gubernamental, y esto es posible gracias al uso intensificado de las TIC's,
las cuales estan enfocados en la gestidn, planificacién y administracién; como una
forma nueva de gobierno, el cual va tener como objetivo, mejorar los servicios de
atencioén e informacién que se brinda a la ciudadania y organizaciones para que de
esta forma aumente la transparencia y ubicando al ciudadano y a sus necesidades

como prioridad de la entidad del estado.

En relacion con el tercer objetivo especifico, el cual es de conocer la disposicion de
los protocolos de relacion entre las entidades y los ciudadanos (G2C) en la calidad
de servicio de las entidades del Estado, Huaraz - Afio 2022.Tanto en la entidad de
salud como en la entidad de justicia seria de gran importancia manejar una
informacion homogénea y estandarizada de toda la ciudadania a través de un

sistema unico, en donde todas las entidades del estado tengan acceso a dicha
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informacion esta con la finalidad de hacer mas dinamicas y agiles las solicitudes o
tramites de los usuarios externos, a esto apunta los nimeros Unicos de ciudadanos
en un gobierno electronico, lo cual significa tener un nombre digital, base de una
sociedad digital, lo mencionado concuerda con el trabajo de estudio de Padilla
(2021), en el cual pone al pais de Estonia como un referente de gran trascendencia
del gobierno digital, donde concluye que los ciudadanos son generadores y
poseedores de datos, lo cual trae consigo un reconocimiento inclusivo y
participativo de los ciudadanos, para poder brindarle por parte del estado la
seguridad y confianza para poder interactuar en el mundo de internet, lo cual es un
paso importante para consolidar la confianza y la transparencia de un gobierno
digital (GD) para el cumplimiento de los objetivos de desarrollo de manera
sostenible y se pueda cumplir con los altos estandares de calidad por parte de las
entidades del estado.
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V. Conclusiones

1. Se determind que la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica en ambas entidades se ha estado implementando de manera
progresiva, pero como consecuencia de la amenaza de la pandemia
reciente, ha sido impulsada de manera mas notoria, ya que dichas entidades
gue son de gran importancia nunca detuvieron sus actividades laborales, al
contrario, dio origen al trabajo remoto, teniendo como principal aliado el uso
de las TIC's, se establecieron plataformas o servicios digitales para el
cumplimiento de los objetivos institucionales en beneficio del usuario
externo, para contribuir con la reactivacion econémica de nuestro pais y dar
origen a los primeros pasos de una sociedad digital, la cual es base de un
gobierno digital (GD).

2. Se ha determinado que la entidad de salud, por la alta demanda de
atenciones que posee y la carga administrativa ha visto por conveniente
seguir con el proceso de implementacion y ampliacion en temas de
infraestructura, herramientas y plataformas tecnolégicas para seguir
asegurando la salud de todos los ciudadanos con ética, calidad y
profesionalismo. Ya quedo demostrado su alta capacidad de respuesta
durante tiempos muy dificiles, salvando muchas vidas. En la entidad de
justicia se determina que se ha implementado con diversas herramientas
tecnolégicas a través de sus plataformas digitales las cuales ya se
encuentran funcionando y demostrando versatilidad, confianza a traves de
entornos amigables para dar agilidad a los tramites y consultas al usuario
externo brindando informacion actualizada sobre su requerimiento en los
temas de justicia, lo cual es una caracteristica importante del gobierno digital
(GD).
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Hemos determinado que en la entidad de salud las diferentes areas
administrativas en su gran mayoria se han integrado a los sistemas para que
el manejo de los datos e informacion sean més eficientes, con el afan de
crear compatibilidad en su uso, aun existe una minoria que falta
implementar, pero se observa que se encuentran trabajando en ese aspecto,
para que en conjunto puedan dar soporte y ofrecer servicios de calidad en
todas sus dimensiones. En la entidad de justicia por su naturaleza juridica,
la mayoria de sus areas y servicios estan previstas de realizar pasos
complejos las cuales necesitan de actividades previas e otros procesos, lo
cual es fundamental el trabajo en equipo con gran liderazgo para poder
obtener resultados eficientes, gracias al uso y aprovechamiento de las TIC's,
se han visto cambios en la mejoras de dichas actividades, lo cual va traer
como resultado un servicio de calidad en todas sus éareas y sedes

jurisdiccionales.

Se determin6 que el manejo de informacion estandarizada y homogénea va
contribuir a la existencia de un sistema unico en las cuales cualquier entidad
del estado pueda acceder, con la finalidad de obtener informacion detallada
y actualizada de los ciudadanos para atender de manera mas eficiente sus
necesidades, lo cual es fundamental en una sociedad digital, acortando la
brecha digital para la elevar la inclusion digital en todo ambito y de esta forma
dar un gran paso a la creacion de un gobierno digital (GD), que brinde
servicios de calidad a sus ciudadanos a través de sus entidades estatales.
Otro aspecto importante es un gobierno digital va afianzar los lazos de
confianza y transparencia con sus ciudadanos, ya que se contara con
informacion abierta, un gobierno digital (GD), busca estar en todo momento
y en todo lugar con sus ciudadanos, manteniendo una soélida relacion y esto

es posible gracias al uso de las TIC’s. en sus diferentes formas.
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VI. Recomendaciones

1. Al Director ejecutivo de la entidad de salud, conjuntamente con el area de
estadistica e informatica, impulsar la implementacion de plataformas digitales y
mantener actualizada la pagina web institucional con nuevas herramientas
tecnoldgicas para hacerla mas transaccional y afiadiendo nuevas opciones
para dar agilidad a los trdmites documentarios de usuarios internos y externos
en la entidad de salud, la pandemia reciente como toda amenaza que azoto sin
previo aviso trajo consigo fortalezas como el empleo mas continuo de las
herramientas digitales, las cuales debe ser aprovechadas y propuestas como
medios de solucién para una gestion mas eficiente y moderna como demanda
la Politica Nacional de Modernizacién de la gestion Publica, para ofrecer un
servicio de calidad en todas sus dimensiones enfocadas a un tema tan sensible
como es la salud de la ciudadania. Al Gerente de Administracion Distrital de la
entidad de justicia, en conjunto con el area de servicios judiciales, continuar con
la sistematizacion de los canales de atencion que se brinda al usuario externo,
el esfuerzo realizado en la difusion de diversas herramientas de atencion han
sido de buena aceptacion, ya se inicié con este gran cambio y se debe continuar
con la tendencia que demanda estos nuevos tiempos que dejo como
ensefanza la pandemia resiente, se ha avanzado mucho en poco tiempo y se
debe seguir diversificando las diferentes herramientas tecnologicas enfocadas
a la ciudadania para brindar confianza, transparencia los cuales son

indispensables en un servicio de calidad un gobierno digital (GD).

2. Al Administrador de la entidad de salud, conjuntamente con las areas
administrativas, quienes laboran con bastante carga de indole asistencial y
administrativa, apostar por la digitalizacion de documentos de todo tipo para
darle agilidad y dinamismo a los procedimientos administrativos, para que de
esta manera se acorten los plazos de espera y las resultados sean mas
eficientes en cuanto respecta al manejo de documentos y dar camino a la
ampliacion de las infraestructura tecnolégicas, las cuales estaran respaldadas
bajo las normativa vigentes del Gobierno Digital Peruano. Al Gerente de

Administracion Distrital de la entidad de Justicia en conjunto con el area de
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sistemas de la informacion, tratar de darle simplicidad y facil acceso y uso a sus
herramientas digitales, para que el usuario externo se sienta comodo desde
cualquier lugar cuando requiera de los servicios de la entidad de justicia, y a
través de ella impulsar los valores que debe de tener todo usuario externo, para
seguir fidelizando y afianzando los lazos entre entidad y ciudadano, y aceptar
con profesionalismo las sugerencias del usuario externo cuando brinde su
opinién o valoracién de las herramientas digitales ya implementadas, cuya
informacion es valiosa para seguir mejorando el servicio de calidad por parte

de la entidad de justicia.

Al director ejecutivo de la entidad de salud, conjuntamente con el area de
planificacidbn y presupuesto y el area de estadistica e informatica, seguir
integrando los sistemas que vienen manejando con la finalidad de que se pueda
dar uso a datos e informacion compatible para evitar duplicidad de informacion,
manejar informacion dnica, estandarizada y del mismo tipo de sus usuarios
externos, es ventajosa en un gobierno digital ya que todos los integrantes de la
institucion de salud tendran acceso para sus diferentes actividades, de esta
manera se va mejorar mucho en temas de atenciones y prestaciones de salud.
Al Gerente de Administracion Distrital de la entidad de Justicia en conjunto con
el area de servicios judiciales, mantener el trabajo realizado hasta el momento
y seguir difundiendo dichos canales de atencion y servicios virtuales, sin
desplazar el trabajo en equipo de las diferentes areas, ya que por naturaleza
de la entidad de justicia todas las areas que lo integran son importantes debido
a la complejidad de sus actividades es por ello que se debe seguir apostando
por el liderazgo, de esta manera se van obtener resultados satisfactorios tanto

para el usuario externo y para la institucion de justicia.

Al director ejecutivo de la entidad de salud, conjuntamente con el area de
personal, se debe realizar constantes capacitaciones y las cuales la teméatica
sea acerca de las bondades del uso de las TICs, y poner como evidencia casos
reales de identidades que ya han apostado y estan liderando en este aspecto
en los cuales estan aplicando lo que demanda la secretaria Secretaria de

Gobierno Digital, para que de esta manera puedan adaptarse a este cambio
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positivo, lo cual va a traer como consecuencia la eficiencia y agilidad en la
administracion publica, y de esta manera ofrecer un servicio de calidad que el
usuario externo se merece, ademas podra usar estas TIC's en sus diferentes
formas tanto en sus actividades laborales como sus actividades cotidianas,
para que de esta forma pueda integrarse a una sociedad digital que es base de
un gobierno digital (GD). Al Gerente de Administracion Distrital de la entidad de
Justicia en conjunto con el area de modulo laboral, seguir invirtiendo en las
TIC s debido a que ello no es un tema estético, siempre va estar en constante
y acelerada evolucion, para ello es muy importante invertir en las
capacitaciones del capital humano de la entidad de justicia para que se puedan
afianzar a las nuevas tendencias, que ya se estan en progreso en las diferentes
entidades del estado, pero se debe de reconocer que la entidad de justicia es
una que viene liderando en este aspecto, lo cual debe de ser ejemplo para las
demas entidades del estado ya que hablamos de una entidad de una capital de
departamento como es Ancash, seguir apostando por las TIC's es una
inversién que consolida en su conjunto a la entidad estatal ya que se veran los
resultados a corto plazo y ello ya se esta apreciando y trabajando por los temas
de la IA (inteligencia artificial), y el uso del alojamiento de las plataformas en la
nube, y a ello apunta un gobierno digital, hacer més facil y seguro la vida del
ciudadano para seguir mejorando la calidad en los servicios y ofrecer realmente

valor publico a la ciudadania en general.
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TABLA DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

Ambito
Tematico

Problema de investigacién

Preguntas
de investigacion

Objetivos generales y
especificos

Categorias

Subcategorias

Caracterizacion
del Gobierno
Digital en la
Calidad de
Servicio

Los procesos en la
administracién puablica son muy
burocréaticos y poco agiles para
generar alto valor publico y poder
satisfacer las necesidades de
servicios de sus usuarios, por la
falta de automatizacion de
procesos lo cual es un obstaculo
para poder construir una
sociedad digital que es base
fundamental para un gobierno
digital.

General:

¢Cuéles son las principales
Caracteristicas del Gobierno
Digital en la Calidad de
Servicio de las entidades del
Estado en la ciudad de
Huaraz, Afio 20227.

Especificos:

1. ¢Como se realiza la
Interaccién de los usuarios a
través de las plataformas
digitales referente a la calidad
de servicio de las entidades
del Estado, Huaraz - Afo
20227,

2. ¢ Cual es la influencia de la
transformaciéon  organizativa
interna en la calidad de
Servicio de las entidades del
Estado, Huaraz - Aio 20227?.

3. ¢Como se dispone los
protocolos de relacion entre
las entidades y los
ciudadanos (G2C) en la
calidad de Servicio de las
Entidades del Estado, Huaraz
- Ao 20227

General:

Identificar las principales
Caracteristicas del Gobierno
Digital en la Calidad de
Servicio de las entidades del
Estado en la ciudad de
Huaraz, Afio 2022.

Especificos:

1. Describir la realizacion de
la interaccion de los usuarios
a través de las plataformas
digitales referente a la calidad
de servicio de las entidades
del Estado, Huaraz - Afo
2022.

2. Sefalar la influencia de la
Transformacion organizativa
interna en la calidad de
servicio de las entidades del
Estado, Huaraz - Ao 2022.

3. Conocer la disposicion de
los protocolos de relacion
entre las entidades y los
ciudadanos (G2C) en la
Calidad de Servicio de las
Entidades del Estado, Huaraz
- Ao 2022.

Administracion
publica

Valor publico

Automatizacion
de procesos

Sociedad
digital

Elementos
Conceptuales.
Normativas.

Servicios
publicos.
Gestion por
Resultados.

Reingenieria.
Transacciones
simplificadas.

Brecha digital.
Ndmeros Unico
de
Ciudadanos.
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Carta de autorizacion de la investigaciéon de la institucion publica de salud.

MEMORANDUM(/R. 100 -2022-RA-DIRES-H”VRG”-HZ/UADEI/J.

ASUNTO : Autorizacién de Proyecto de Investigacion

A : C.M. Noymi Soto Espinoza
Jefe de la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion.

REF. : Proveido N0.023-2022-RA-DIRS-H” VRG” -HZ/CIEI/P.

FECHA : Huaraz, 21 de Junio del 2022

Por el presente se hace de su conocimiento que el Comité de Etica e Investigacion,
autoriza la realizacidn del Proyecto de Investigacion denominado ”Carac‘gerizacién
del Gobierno Regional en la Calidad de Servicios de las entidades del Estado,
Huaraz, Ancash”, del Hospital “VRG”-Huaraz.

Por lo que deberd brindar las facilidades que el caso amerite al Sr. Smiguel
Alejandro Minaya Rodriguez, para realizar el proyecto antes mencionado
(encuesta), en la Unidad a su cargo, Hospital “VRG”-Huaraz, por lo que se le
solicita que en el informe del proyecto deberd especificar confidenciacialidad de
los datos recogidos del Hospital, debiendo usar su equipo de proteccién personal
(EPP) al visitar las instalaciones del Hospital.

WNHSSE /.
CheeBireccion
U.Docencia
Hz.21.06.22
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P
et

MEMORANDUME #£100 -2022-RA-DIRES-H"VRG”-HZ/UADEI/J.
ASUNTO : Autorizacidn de Proyecto de Investigacion

A : CPC. Nicolas Frank Leguia Arias
Director Administrativo Hospital “VRG”-Hz.

REF. : Proveido N0.023-2022-RA-DIRS-H” VRG” -HZ/CIEI/P.

FECHA : Huaraz, 21 de Junio del 2022

Por el presente se hace de su conocimiento que el Comité de Etica e Investigacion,
autoriza la realizacién del Proyecto de Investigacion denominado ”Caractenzauon
del Gobierno Regional en la Calidad de Servicios de las entldades del Estado,
Huaraz, Ancash”, del Hospital “VRG”-Huaraz.

Por lo que deberd brindar las facilidades que el caso amerite al Sr. Smiguel
Alejandro Minaya Rodriguez, para realizar el proyecto antes mencionado, en la
Direccion Administrativa a su cargo, Hospital “VRG”-Huaraz, por lo que se le
solicita que en el informe del proyecto debera especificar confidenciacialidad de
los datos recogidos del Hospital, debiendo usar su equipo de proteccién personal
(EPP) al visitar las instalaciones del Hospital.

Atentamente,

U.Docencia
Hz.21.06.22
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MEMORANDUM (/K..100 -2022-RA-DIRES-H”VRG"-HZ/UADEI/J.

ASUNTO : Autorizacién de Proyecto de Investigacion

A : Unidad:Direccion Adm.Economia,Logistica,Personal,Calidad
REF. : Proveido N0.023-2022-RA-DIRS-H” VRG” -HZ/CIEI/P.
FECHA : Huaraz, 21 de Junio del 2022

Por el presente se hace de su conocimiento que el Comité de Etica e Investigacion,
autoriza la realizacion del Proyecto de Investigacion denominado “Caracterizacion
del Gobierno Regional en la Calidad de Servicios de las entidades del Estado,
Huaraz, Ancash”, del Hospital “VRG”-Huaraz.

Por lo que deberé brindar las facilidades que el caso amerite al Sr. Smiguel
Alejandro Minaya Rodriguez, para realizar el proyecto antes mencionado
(encuesta), en la Unidad a su cargo, Hospital “VRG”-Huaraz, por lo que se le
solicita que en el informe del proyecto debera especificar confidenciacialidad de
los datos recogidos del Hospital, debiendo usar su equipo de proteccién personal
(EPP) al visitar las instalaciones del Hospital.

Atentamente,

U.Ddcencia
Hz.21.06.22
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Carta de autorizacion de la investigaciéon de la institucion pablica de justicia.

< IR
AIAl

PODER JUDICIAT
D Prnt

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Ancash
Gerencia de Administracion Distrital de la CSJ Ancash

" Ao del Fortalecimiento de la Soberania Nacional” Firmado digitaimente por GONGORA
, Bl Firma S50t e
Huaraz, 27 de Junio del 2022 BIR  Digital diwseelsuecelcomens
CARTA N° 000010-2022-GAD-CSJAN-PJ
UAINNLA IN 'LULL'\J[W'\;OJ[‘LL\'[’J

Senor:
Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro.

Asunto : Solicita autorizacion y facilidades para recabar informacion.

Referencia : EXPEDIENTE 003881-2022-MUP-CS
HOJA DE ENVIO 001929-2022-GAD-CSJAN (22JUN2022)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente y manifestarle que, en
atencion al asunto y en relacion al documento de la referencia, mediante el cual usted solicita
autorizacion para recabar informacion, para el desarrollo de su tesis denominada:
“Caracterizacion del Gobierno Digital en la Calidad de Servicio de las Entidades del Estado,
Huaraz, Ancash”. Sobre el asunto en particular; se autoriza el ingreso a las instalaciones de mi
representada; para lo cual se debe tener en cuenta los protocolos de bio-seguridad en resguardo
de la salud de nuestros magistrados (as), funcionarios (as), personal auxiliar jurisdiccional y
administrativo. Ademis; debera tener en cuenta la predisposicion del personal, funcionario y/o
magistrado.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos de mi
mayor consideracion.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente

HENRY DAVID GONGORA ORTIZ
Gerente de Administracion Distrital
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Ancash

C.c. Coordinacion de Seguridad.

AIRIEIRIRIRIRIBIRI AR BRI R RIR IR IR BRI PIR R RIRIBIR RIE BIRIRI R B

Esta es una copia auténtica de un documento electrénico archivado en el Poder Judicial del Perd. Su autenticidad 5
e integridad pueden ser contrastadas en: https://verifica.pj.gob.pe/doc/sgd CODIGO: 330823 CLAVE: ABVCYR e
CARTA N° 000010-2022-GAD-CSJAN Péagina 1 de 1 E
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Formato de instrumentos de recopilacion de informacion a los servidores

publicos de las entidades del Estado.

CARACTERIZACION DEL GOBIERNO
DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ,
ANCASH

La finalidad de esta entrevista al SERVIDOR PUBLICO de |a ENTIDAD DEL ESTADO, es
recabar informacién en temas del Gobierno Digital y Calidad de Servicio, dicha informacion
sera utilizado de manera exclusiva para el desarrollo de nuestro trabajo de investigacion.
Portemas de ética no se va publicar la identidad del entrevistade, solo se le consignara el
CODIGO de: E1, E 2, E3, E4, E5. Muchas Gracias por su valioso aporte.

sminayaro(@ucvvirtual.edu.pe Cambiar de cuenta =Y

*Obligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electronico
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1. Describa brevemente como se ejerce la ADMINISTRACION PUBLICA ensu  *
entidad

Por favor responda con sus propias palabras si la administracion piblica que se desarrolla
en su entidad es eficiente o deficiente y que cosas desearia que mejore...

Tu respuesta

2. Comeéntenos acerca de los ELEMENTOS CONCEPTUALES (Sistemas, *
procedimientos, politicas, normas juridicas) de la administracion pablica en su
entidad

Por favor responda con sus propias palabras de manera general si son las iddneas, las
mas adecuadas y eficientes o que deberia de cambiar a su parecer...

Tu respuesta

3. Que NORMATIVAS sobre la politica nacional de modernizacion de la gestion *
publica se aplica en su entidad

For favor responda con sus propias palabras si percibe a su parecer hasta que punto se
esta modernizando la gestion publica en su entidad...

Tu respuesta
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4. Acerca del VALOR PUBLICO, Ud. Cree que se esta dando ello a sus usuarios  *
externos que acuden a su entidad

Por favor responda con sus propias palabras si su entidad satisface con calidad y en
tiempo oportuno una necesidad del ciudadano...

Tu respuesta

5. Coméntenos sobre los SERVICIOS PUBLICOS que brinda su entidad *

Por favor responda con sus propias palabras que tipos de servicios satisface al
ciudadano..

Turespuesta

6. Describa brevemente la GESTION POR RESULTADOS que se da por parte de  *
su entidad

Por favor responda con sus propias palabras si su entidad cumple con sus objetivos con la
mizma o menar cantidad de recursos de manera ética y transparente..

Tu respuesta
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7. ¢Existe la AUTOMATIZACION DE PROCESOS en su entidad? *

Por favor responda con sus propias palabras si los procesos ahora son mas agiles con el
uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion...

Tu respuesta

8. ;Se aplicala REINGENIERIA en los procesos y actividades en su drea *
laboral?

Por favor responda con sus propias palabras si se han realizade cambios o
modificaciones importantes en los procesos y actividades dentro de su area laboral..

Tu respuesta

9. ;Sebrindan TRANSACCIONES SIMPLIFICADAS para ofrecer un determinado  *
servicio al usuario externo por parte de su area laboral?

Por favor responda con sus propias palabras si las operaciones para brindar un
determinado servicio tiene los pasos o secuencias minimas.

Tu respuesta
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10. Que entiende por el término SOCIEDAD DIGITAL *

Por favor responda con sus propias palabras gue entiende por una sociedad digital
(Sociedad que hace uso diario del internet y de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, para solucionar problemas concretos y en todo lo cotidiano de la vida
diaria)...

Tu respuesta

11. Por favor opine sobre la BRECHA DIGITAL que existe en nuestra zona. *

Por favor responda con sus propias palabras si la brecha digital (Acceso a internet y a las
tecnologias de la informacién y comunicacion) en nuestra zona se ha acordado pese a los
tiempos post pandemia o sigue igual que antes...

Turespuesta

12. La existencia de NUMEROS UNICOS DE CIUDADANOS ; En que ayudaria?. *

Por favor responda con sus propias palabras si se tendria ndmeros Unicos de ciudadanos
(Numero o cédigo que identifica a todo ciudadano para realizar cualquier transaccidn u
operacion ante cualguier entidad publica) en que favorecia ante su entidad Estatal.

Turespuesta

125



Formato de instrumentos de recopilacion de informacion a los usuarios

externos de las entidades del Estado.

CARACTERIZACION DEL GOBIERNO
DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ,
ANCASH

La finalidad de esta entrevista al USUARIO EXTERMNO de |2 ENTIDAD DEL ESTADD que
frecuenta, es recabar informacion en temas del Gobierno Digital y Calidad de Servicio,
dicha informacion serd utilizado de manera exclusiva para el desarrollo de nuestro trabajo
de investigacion, por temas de ética no se va publicar la identidad del entrevistado, solo se
le consignara el CODIGO de: E1, E2, E3, E4, ES. Muchas Gracias par su valioso aporte.

sminayaro(@ucvvirtual.edu.pe Cambiar de cuenta ey

*Cbligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electronico
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1. ;Ud. recibe un servicio de calidad cuando va a satisfacer una necesidad de *
servicio en la entidad publica?

Por favor responda con sus propias palabras si el servicio que Ud. recibe por parte de la
entidad publica sobrepasa sus propias expectativas para safisfacer una
necesidad.Pregunta sin titulo

Tu respuesta

2. Coméntenos acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la *
atencion de un servicio por parte de la entidad publica

Por favor responda con sus propias palabras si Ud. accede a una pagina o portal web de la
entidad pablica para gue sea atendida su necesidad de servicio.

Tu respuesta

3. jCree que la entidad publica donde Ud. busca satisfacer una necesidad esta *
bien organizada para brindar un servicio de calidad?

Por favor responda con sus propias palabras si para Ud. la entidad del estado donde
acude demuestra buena arganizacion cuando atiende su necesidad de servicio.

Tu respuesta
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4. Describa brevemente si para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para *
reforzar la relacién entre la entidad estatal y los ciudadanos

Por favor responda con sus propias palabras si la entidad del estado donde Ud. acude
inspira confianza y buen trato cuando atiende su necesidad de servicio.

Tu respuesta

5. Para Ud. los procesos en la administracion publica son muy burocraticosy  *
poco agiles en la entidad publica donde busca la atencion de un determinado
servicio. Diganos el Porqué.

Por favor responda con sus propias palabras si la entidad donde Ud. acude para satisfacer
su necesidad de servicio amplia los plazos en la atencion y demandan muchos
derivacicnes y procesos, exponga el porgué.

Tu respuesta

Enviar Borrar formulario

128



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

Sefior: RIVERA ESPINOZA, MARIANNE JULISSA
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Gestion Publica de la Universidad
César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién 2022, aula 27, requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Caracterizacion del gobierno digital
en la calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz, Ancash, y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables, categorias y subcategorias.
- Matriz de categorizacion aprioristica.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente;

K>

Firma:
Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro
DNI 41536747
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES, CATEGORIAS Y SUB CATEGORIAS

Variable 1: Gobierno Digital, Rock Content (2019); el gobierno digital se entiende como aquella modernizacion
del Estado a través del aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC’s). Una
adecuada y eficiente inversién realizada para el gobierno digital va a radicar en el retorno que se dara en términos
de valor publico al ciudadano. Un gobierno tecnoldgico es mucho mas que simplemente sea que el servicio
gubernamental sea de manera digital, por lo contrario, es dar mejora continua a la gestion interna de la
administracion publica para que se pueda brindar un servicio de calidad, un acceso facil a la informacion, el
aseguramiento de la transparencia dentro del gobierno para que se pueda aumentar la confianza publica y de esta
manera poder fortalecer la participacién ciudadana.

Variable 2: Calidad de servicio: Garcia (2018); la calidad del servicio viene a ser aquel acondicionamiento entre
las necesidades del consumidor, mientras mas adecuado sea el servicio habra mas calidad, y menos adecuado
obviamente la calidad sera menor, esto va jugar con el ambiente donde se brindan dichos servicios, la desigualdad
existente entre la probabilidad o el deseo de los consumidores y aquella percepcion de anhelar u obtener un
servicio 6ptimo, hara que exista la diferencia de cdmo es asumida una necesidad y el deseo de cada persona de
acuerdo a sus percepciones y segun sea atendido con dicho servicio. Existen clientes que viven con las
experiencias pasadas, a partir de ello se daran dos grandes variables segun sea el precio y la calidad, ya que este
ultimo es sera perceptible y rentable para la compafiia, ya que, si se aprecian incrementos en ganancias en forma
de atencién, la organizacion entera que ello ayuda en un crecimiento en la rentabilidad.

Categoria:

Administracion publica: Fortun M., (2019); esta integrado por el conjunto de 6rganos que pertenecen al sector
publico, los cuales tienen la tarea de gestionar y administrar los recursos del estado, los principales elementos que
lo identifican es la existencia del recurso humano, en el cual es vinculo medio que va dar enlace al gobiernoy a la
ciudadania, a ellos se les llama funcionarios, servidores publicos o personal administrativo. Luego esta el otro
elemento que es el manejo de tributos, en la forma de impuestos, tasas, aranceles, etc. Que tienen su origen en
los sectores econdmicos y la ciudania, ademas puede distinguirse aspectos adicionales que vienen a ser el fin y
el objetivo; los cuales al concretarse da como resultado la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.
Ademas, se puede mencionar que, con el avance tecnolégico, la administracién publica estad cada dia mas
informatizada, y esto da pase a la administracién pablica electronica. Manuel.

Subcategorias:

Elementos Conceptuales: Bonnefoy, (2005);desde la perspectiva de la tecnologia, el gobierno digital (GD), es
aquella capacidad que nos pueden ofrecer las TIC's, para poder desarrollar, ofrecer informacion y servicios hacia
el publico, esto a través del internet. Desde la perspectiva del gobierno, el GD, es aquel medio que buscar
modernizar la gestién publica gracias al uso de las TIC's, en la busqueda de mejores practicas, un alto control,
transparencia y agilidad, para que en conjunto se brinde una mejor prestacion de servicios a nuestro pais. Desde
la perspectiva de los usuarios, el GD, es aquella oportunidad en la cual se puede acceder y participar de manera
constante y activa en los servicios publicos, de forma mas flexible, y sin la necesidad de acudir a las dependencias
del Estado.

Normativas: PCM. (2021); Son las normas recientes que van establecer las disposiciones sobre aquellas
condiciones, requisitos y el manejo y uso de las TIC's y medios digitales en los procedimientos administrativos
que se desarrollan por las respectivas entidades publicas, tales como el Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM, en
ella se establece el Reglamento de la Ley de Gobierno Digital.

Categoria:

Valor publico: Moore, (1998); es aquello que se logra cuando el gestor llega a alcanzar los altos niveles de
satisfaccion de la ciudadania, a través del uso eficiente de los recursos del estado, tales como: humanos, logisticos
y financieros, con un vinculo de constante dialogo y negociacion, en las cuales se dan las propuestas de que los
servidores publicos sean innovadores y siempre piensen en las verdades necesidades y falencias de los
ciudadanos utilizando la eficiencia y la eficacia en todos sus altos niveles, para poder generar el méximo beneficio
de valor para los ciudadanos con la cantidad de la asignacién de recursos. Por ello se debe identificar las
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necesidades, teniendo en cuanta las respuestas de la ciudadania, contar con los respectivos recursos econémicos
y financieros, la inexistencia de trabas politicas, involucrando a los actores politicos y a la ciudadania para ser
sostenibles en el tiempo.

Subcategorias:

Servicios publicos: Fernandez J. (2010); Es aquella actividad la cual tiene por finalidad de satisfacer
uniformemente y continuamente una necesidad de aspecto general, debido a que es un derecho ordinario a través
de la administracion publica y por la autoridad competente, en beneficio de todo ciudadano. El servicio publico al
tratarse de una actividad de gran importancia, va tratar de satisfacer las diferentes necesidades publicas de
caracter general por parte de Estado o gobiernos locales. El servicio universal es similar en equivalencia al de
servicio publico, sea impropio 0 de manera virtual, debido a que en ambos temas se va tratar de satisfacer
necesidades individuales similares.

Gestion por Resultados: CLEAR, (2013); Viene a ser aquel proceso de gestion estratégicas, técnico y politico,
en la cual la gestion toma como punto de inicio el vinculo formal que existe entre la sociedad y el gobierno, en
donde ambas partes se ponen de acuerdo en alcanzar resultados concretos para poder crear valor publico, desde
la perspectiva de la gestion, lo que se busca es aumentar e incrementar la eficacia y los impactos de las politicas
establecidas por el sector publico a consecuencia de una alta responsabilidad de los servidores publicos en sus
resultados de tu desempefio en su gestion. La gestion por resultados va dar sus inicios en los paises desarrollados,
para que pueda hacer frente a las crisis financieras y fiscales y de esta manera mantener su nivel de desarrollo ya
concretizado, caso contrario en los paises en via de desarrollo el objetivo es tratar de apresurar este paso para
poder alcanzar un nivel de desarrollo que sea mayor. CIDE-Centro

Categoria:

Automatizacion de procesos: Llamas J, (2020); va a consistir en que las tareas o actividades van ser
optimatizadas a través del uso de un determinado software; con ello se va reflejar procesos més eficientes, se van
a reducir los costos en los procesos, asi como sus tiempos de ejecucion; generalmente las actividades manuales
y repetitivas y faciles de realizar son objeto de ser automatizados; las actividades que son dindmicas o analiticas
excesivamente avanzadas no seran objeto de automatizacién. La automatizacién de procesos también se le
reconoce como sindnimo de eficiencia en el aspecto econémico, pero al pasar del tiempo ira extinguiendo personal
y profesiones. A nivel de la historia se puede mencionar que va en paralelo con el progreso tecnoldgico que es
imparable.

Subcategorias:

Reingenieria: Quiroa M., (2021); La reingenieria de procesos se entiende como una nueva vision de administrar
de la mejor forma los procesos y obviando las funciones. Para poder llevarlo al aspecto practico la organizacion
se debe de comprometer de redisefiar todos los procesos involucrados, en vez de realizar pequefias
modificaciones o cambios para poder realizar la mejorar constante y continua. De esta manera la reingenieria de
procesos va implicar a que la entidad o empresa realice un cambio desde sus raices en sus procesos, para poder
alcanzar altos estandares, de esta manera tendrd que cambiar su estructura organizacional, sus sistemas de
operaciones y sus politicas. para que la reingenieria de procesos tenga resultados positivos y efectivos se va
necesitar del apoyo de los altos directivos de primer nivel, ellos son quienes tienen que liderar este proceso,
estableciendo como objetivo fundamental a la reingenieria de procesos para crear valor para los usuarios o
clientes, es por ese motivo que la atencion va ir enfocado en los procesos mas no en las funciones.

Transacciones simplificadas: Diccionario de informatica y tecnologia, (2012); Es un sistema de informacién que
ha sido disefiado especificamente para recolectar, modificar, almacenar y recuperar todo tipo de informacion que
va ser el resultado de las transacciones con minimas secuencias de pasos en una organizacion, estas
transacciones, procesos 0 eventos se generan o realizan modificaciones con la informacion las cuales se
encuentran almacenados en un sistema de informacién, los sistemas transaccionales simplificados se usan para
realizar transferencia de datos en pocas fases de procesos, tales como intercambio de informacion entre personas,
transferencias entre cuentas bancarias y van a poseer caracteristicas tales como: Confiables, veloces, inflexibles;
ademas poseen ventajas como: Agilizar y automatizar los procesos realizados por las entidades, Aimacenar gran
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cantidad de informacién, gestionar bases de datos, transformar tareas arduas y complejas para las personas en
actividades més sencillas.

Categoria:

Sociedad digital: ITU, (2018); Son aquellas personas que son capaces de utilizar las TIC's, en diferentes
dispositivos para fines de empleo y para la vida cotidiana. El uso constante y la expansion de las tecnologias
digitales, han cambiado la forma de que estas personas estén conectados, de estar en comunicacién y que puedan
relacionarse entre si, sobre todo en el ambito laboral y econdmico, en la forma de gestionar los servicios publicos
y la forma de acceder a ellos; estas personas va a tener a disposicién mucha informacion y base de datos; para
diversos fines; estas tecnologias digitales han permitido también la construccidén del conocimiento en aulas
presenciales o virtuales, las formas de conocer y recortar problemas en diferentes campos, todo ello va dar paso
a la formacion de una sociedad digital.

Subcategorias:

Brecha digital: Grupo Atico34, (2021); Hace referencia al acceso y conocimiento del uso de las TIC's. se va
determinar de acuerdo a diferentes aspectos y criterios, tales como: Geograficos, econdmicos, edad, género y
grupos sociales; por lo general se puede diferenciar entre primera y segunda brecha digital, la primera brecha
digital se refiere a la diferencia que existe en el acceso a las TIC's. y por lado se comprende a la segunda brecha
digital la que mantiene relacién con los temas de habilidades de poder comprender y usar estas nuevas tecnologias
por lado de la poblacién que si tiene acceso a estas tecnologias; con el avance de una sociedad digital, se va
apreciando que estas brechas digitales se estan cerrando, caso contrario en otros lugares se ha incrementado, tal
es el caso de la existencia de la brecha digital por temas econdmicos y de lugares alejados o aislados. Otras de
las causas de su existencia es la desigualdad economica que existe entre paises. El alto costo para poder adoptar
las TIC’s, permite que sea dificil su uso en los paises menos desarrollados, las cuales priorizan mas el aspecto de
la supervivencia diaria. Otro aspecto es la existencia de la brecha digital geografica, ya que hay lugares que debido
a su accidentada ubicacién hace dificil que se pueda acceder a las infraestructuras para poseer adecuados
servicios de las TIC's, este aspecto aun persiste sobre todo en zonas rurales donde la cobertura del internet es
nula o es limitado, a comparacién de lugares urbanos que hay opciones de acceder a estos servicios desde el
hogar, bibliotecas, colegios y zonas wifi.

Numeros tnicos de ciudadanos: O'kuinghttons, (2017); Los Nimeros Unicos de ciudadanos es un identificador
digital, que se le asigna a toda persona desde el momento que nace, a partir de ese instante este identificador
sera clave ya que gracias a ello le podra permitir operar y realizar diferentes procesos en todos los aspectos de la
vida cotidiana de esa persona. Esta version ya se viene utilizando en el pais de Estonia que es un pais del futuro,
|la finalidad de este codigo brindar un facil acceso desde cualquier lugar del mundo a todos los servicios que brinda
la entidad de su gobierno y del sector privado

133



MATRIZ DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

Ambito . s e Preguntas Objetivos generales y . .
Tematico Problema de investigacion de invei:;tigﬂcién especificos Categorias Subcategonas
General: General:
. iCudles son las principales  Identificar las  principales
Cg;f%ﬁgf::;g“ Caracteristicas del Gobierno  Caracleristicas del Gobiemo , Elementos
Digital en la Los procesos en la Digil_al_ en la C_alidad de Digil_al_ en la C_alidad de Admiljis!racian Conceptuales.
Calidad de administracion publica son muy  Servicio de las entl_dades del Semvicio de las entl_dades del publica ]
Servicio burocraticos y poco ggi|eg para Estado en la ciudad de Estado en la ciudad de Mormativas.
generar alto valor piblico y poder  Huaraz, Ano 20227 Huaraz, Ano 2022,
satisfacer las necesidades de
servicios de sus usuarios, por la . -
falta de automatizacién de Especificos: Especificos:
procesos lo cual es un obstaculo 1. ;Como se realiza la 1. Describir a realizacién de
para poder construir  unma  Interaccion de los usuarios a  la interaccion de los usuarios Senvicios
sociedad digital que es base {ravés de las plaiaformas  a través de las plataformas puiblicos.
fundamental para un Qobiemo  digitales referente a la calidad  digitales referente a la calidad Valor piblico
digital. de servicio de las entidades de servicio de las entidades Gestion por
del Estado, Huaraz - Afio del Estado, Huaraz - Afo Resultados.
20227 2022
2. ;Cudl es lainfluencia de la 2. Sefialar la influencia de la Reingenieria
transformacion  organizativa  Transformacion  organizativa Automatizacian ;
interna en la calidad de interma en la calidad de de procesos Transacciones
Servicio de las entidades del  servicio de las entidades del implificad
Estado, Huaraz - Afio 2022?  Estado, Huaraz - Afio 2022. simplmicacas.
3. iComo se dispone los 3. Conocer la disposicion de
protocolos de relacion entre  los protocolos de relacion Brecha digital.
las entidades ¥ los enire las entidades vy los Sociedad
ciudadanos (G2C) en la ciudadanos (G2C) en la digital Mumeros Gnico
calidad de Servicio de las Calidad de Servicio de las de
Entidades del Estado, Huaraz  Enfidades del Estado, Huaraz Ciudadanos.

- Affo 20227

- Afio 2022

Fuente: Elaboracion propia.
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N1 ESCUELA D PoscRano

ucv

PMVERUGAD
SHMn WL

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO (GUIA DE ENTREVISTA) CON RESPECTO AL GOBIERNO DIGITAL

N°

CATEGOR! items

Pertinencia' |Relevancia?

Claridad?

1

ADMINISTRACION PUBLICA :
Describa brevemente como se ejerce |a admiristracion plblica en su entidad

Si

Sugerencias

X

2

Coméntenos acerca de los elementos conceptuales (Sistemas, procedimientos,
politicas, normas juridicas) de la administracidn plblica en.su entidad

X

Qué normativas sobre la poiltica nacional de modemizacion de la gestion plblica se
aplica en su entidad.

=

VALOR PUBLICO

Acerca del valor plblico, Ud. Cree que se esta dando ello a sus usuarios extemnos
que acuden a su entidad

Coméntenos sobre los servizios plblicos que brinda su enfidad

Describa brevemente la gestion por resultados que se da gor parte de su enbdad:

"AUTOMATIZACION DE PROCESOS

13

¢ Exisla la automatizacion de procesos en su entidad?

14

¢ Se aplica la reingenieria en.los procesos y actividades en su rea leboral?

15

¢ Se bandan t-ansaceiones simplificadas para ofrecer un determinado servicio al
usuaria extemo por parle de su area laboral?

ixl@alnelsel @l x| x|x|@

SOCIEDAD DIGITAL

No

18

Qué entiende por el iérmino sociedad digital

17

Por favor opine sobre |a brecha digital que existe en nuestra zona.

B E

(x| =|xix|@xix =<2

x| meix(x|@ix|x] x x| x/x@

La existencia de niimeros Gnicos de ciudadanos ¢ En que ayudaria?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia para aplicar el instrumento, interrogantes en base a sus categorias y subcategorias.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: RIVERA ESPINOZA, MARIANNE JULISSA
Especialidad del validador: INGENIERIA DE SISTEMAS ~ GESTION PUBLICA

'Pertinencia:El item carresponde al conceplo tednco fermulado.
Relevancia: El item es aprop ado paa representar al componenie o
categoria especifica del construco
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

CONCiso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dize suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para describir la categoria

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 42922794

Firma del Experto Informante.
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‘Tl ESCUELA DE POSGRADO

ucv

Usivinsioan
COLan maem

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO (GUIA DE ENTREVISTA/OBSERVACION) CON RESPECTO A LA CALIDAD DE
SERVICIO

N° CATEGORIAS / items Pertinencia! Relevancia? | Claridad? _Sugerencias
CALIDAD DE SERVICIO Si No Si No | Si No
1 (,Ud.vecibemsavidodecaidadwmdovaasaﬁslacarmaneoeddaddemiio X X X
en la entidad piblica?
2 Coméntenos acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la atencion X X X
de un serviciopor parte de la enfidad piblica
3 2 Cree que la entidad publica donde Ud. busca satisfacer una necesidad esta bien X X X
organizada para brindar un servicio de calidad?
7 Describa brevemente si para Ud. Se percibe |z existencia de protocoos para X X X
reforzar la relacion entre la entidad estatal y los ciudadancs
8 Para Ud. los procesas en la administracion piblica son muy burocraticos y poco X X X
agiles en la enfidad piblica donde busca la atencion de un determinado servicio.
Diganes el Porqué.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia para aplicar el instrumento, interrogantes en base a sus categorias y subcategorias.

Opinién de aplicabilidad: Aplicabie [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: RIVERA ESPINOZA, MARIANNE JULISSA DNI: 42922794
Especialidad del validador: INGENIERIA DE SISTEMAS - GESTION PUBLICA

'Pertinencia:El item carresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
categoria especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pianteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para describir la categoria
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dick Carrillo Melgarejo
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Gestion Publica de la Universidad César
Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2022, aula 27, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Caracterizaciéon del gobierno digital en la
calidad de servicio de las entidades del Estado, Huaraz, Ancash, y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables, categorias y subcategorias.
- Matriz de categorizacion aprioristica.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente;

x>

»

Firma:
Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro
DNI 41536747

139



iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Categoria:

Valor publico: Moore, (1998); es aquello que se logra cuando el gestor llega a alcanzar los altos niveles de satisfaccion
de la ciudadania, a través del uso eficiente de los recursos del estado, tales como: humanos, logisticos y financieros, con
un vinculo de constante dialogo y negociacion, en las cuales se dan las propuestas de que los servidores publicos sean
innovadores y siempre piensen en las verdades necesidades y falencias de los ciudadanos utilizando la eficiencia y la
eficacia en todos sus altos niveles, para poder generar el maximo beneficio de valor para los ciudadanos con la cantidad
de la asignacién de recursos. Por ello se debe identificar las necesidades, teniendo en cuanta las respuestas de la
ciudadania, contar con los respectivos recursos econdémicos y financieros, la inexistencia de trabas politicas, involucrando
a los actores politicos y a la ciudadania para ser sostenibles en el tiempo.

Subcategorias:

Servicios publicos: Fernandez J. (2010); Es aquella actividad la cual tiene por finalidad de satisfacer uniformemente y
continuamente una necesidad de aspecto general, debido a que es un derecho ordinario a través de la administracidn
publica y por la autoridad competente, en beneficio de todo ciudadano. El servicio pablico al tratarse de una actividad de
gran importancia, va tratar de satisfacer las diferentes necesidades publicas de caracter general por parte de Estado o
gobiernos locales. El servicio universal es similar en equivalencia al de servicio publico, sea impropio o de manera virtual,
debido a que en ambos temas se va tratar de satisfacer necesidades individuales similares.

Gestion por Resultados: CLEAR, (2013); Viene a ser aquel proceso de gestion estratégicas, técnico y politico, en la cual
la gestion toma como punto de inicio el vinculo formal que existe entre la sociedad y el gobierno, en donde ambas partes
se ponen de acuerdo en alcanzar resultados concretos para poder crear valor publico, desde la perspectiva de la gestion,
lo que se busca es aumentar € incrementar la eficacia y los impactos de las politicas establecidas por el sector publico a
consecuencia de una alta responsabilidad de los servidores publicos en sus resultados de tu desempefio en su gestion.
La gestion por resultados va dar sus inicios en los paises desarrollados, para que pueda hacer frente a las crisis financieras
y fiscales y de esta manera mantener su nivel de desarrollo ya concretizado, caso contrario en los paises en via de
desarrollo el objetivo es tratar de apresurar este paso para poder alcanzar un nivel de desarrollo que sea mayor. CIDE-
Centro

Categoria:

Automatizacion de procesos: Llamas J, (2020); va a consistir en que las tareas o actividades van ser optimatizadas a
través del uso de un determinado software; con ello se va reflejar procesos mas eficientes, se van a reducir los costos en
los procesos, asi como sus tiempos de ejecucion; generalmente las actividades manuales y repetitivas y faciles de realizar
son objeto de ser automatizados; las actividades que son dinamicas o analiticas excesivamente avanzadas no seran
objeto de automatizacion. La automatizacion de procesos también se le reconoce como sinénimo de eficiencia en el
aspecto econémico, pero al pasar del tiempo ira extinguiendo personal y profesiones. A nivel de la historia se puede
mencionar que va en paralelo con el progreso tecnoldgico que es imparable.

Subcategorias:

Reingenieria: Quiroa M., (2021); La reingenieria de procesos se entiende como una nueva visién de administrar de la
mejor forma los procesos y obviando las funciones. Para poder llevarlo al aspecto practico la organizacion se debe de
comprometer de redisefiar todos los procesos involucrados, en vez de realizar pequefias modificaciones o cambios para
poder realizar la mejorar constante y continua. De esta manera la reingenieria de procesos va implicar a que la entidad o
empresa realice un cambio desde sus raices en sus procesos, para poder alcanzar altos estandares, de esta manera
tendréa que cambiar su estructura organizacional, sus sistemas de operaciones y sus politicas. para que la reingenieria de
procesos tenga resultados positivos y efectivos se va necesitar del apoyo de los altos directivos de primer nivel, ellos son
quienes tienen que liderar este proceso, estableciendo como objetivo fundamental a la reingenieria de procesos para
crear valor para los usuarios o clientes, es por ese motivo que la atencién va ir enfocado en los procesos mas no en las
funciones.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES, CATEGORIAS Y SUB CATEGORIAS

Variable 1: Gobierno Digital, Rock Content (2019); el gobierno digital se entiende como aquella modernizacién del
Estado a través del aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC’s). Una adecuada y
eficiente inversion realizada para el gobierno digital va a radicar en el retorno que se dara en términos de valor publico al
ciudadano. Un gobierno tecnoldgico es mucho més que simplemente sea que el servicio gubermnamental sea de manera
digital, por lo contrario, es dar mejora continua a la gestién interna de la administracién piblica para que se pueda brindar
un servicio de calidad, un acceso facil a la informacion, el aseguramiento de la transparencia dentro del gobierno para
que se pueda aumentar la confianza publica y de esta manera poder fortalecer la participacion ciudadana.

Variable 2: Calidad de servicio: Garcia (2018); la calidad del servicio viene a ser aquel acondicionamiento entre las
necesidades del consumidor, mientras mas adecuado sea el servicio habra mas calidad, y menos adecuado obviamente
la calidad sera menor, esto va jugar con el ambiente donde se brindan dichos servicios, la desigualdad existente entre la
probabilidad o el deseo de los consumidores y aquella percepcion de anhelar u obtener un servicio dptimo, hara que exista
la diferencia de cdmo es asumida una necesidad y el deseo de cada persona de acuerdo a sus percepciones y segun sea
atendido con dicho servicio. Existen clientes que viven con las experiencias pasadas, a partir de ello se daran dos grandes
variables segun sea el precio y la calidad, ya que este Ultimo es sera perceptible y rentable para la compafiia, ya que, si
se aprecian incrementos en ganancias en forma de atencién, la organizacién entera que ello ayuda en un crecimiento en
la rentabilidad.

Categoria:

Administracion publica: Fortan M., (2019); esta integrado por el conjunto de 6rganos que pertenecen al sector publico,
los cuales tienen la tarea de gestionar y administrar los recursos del estado, los principales elementos que lo identifican
es la existencia del recurso humano, en el cual es vinculo medio que va dar enlace al gobierno y a la ciudadania, a ellos
se les llama funcionarios, servidores publicos o personal administrativo. Luego esta el otro elemento que es el manejo de
tributos, en la forma de impuestos, tasas, aranceles, etc. Que tienen su origen en los sectores econémicos y la ciudania,
ademas puede distinguirse aspectos adicionales que vienen a ser el fin y el objetivo; los cuales al concretarse da como
resultado la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. Ademas, se puede mencionar que, con el avance
tecnoldgico, la administraciéon publica estd cada dia mas informatizada, y esto da pase a la administracion publica
electronica. Manuel.

Subcategorias:

Elementos Conceptuales: Bonnefoy, (2005);desde la perspectiva de la tecnologia, el gobierno digital (GD), es aquella
capacidad que nos pueden ofrecer las TIC’s, para poder desarrollar, ofrecer informacion y servicios hacia el piblico, esto
a través del internet. Desde la perspectiva del gobierno, el GD, es aquel medio que buscar modernizar la gestion publica
gracias al uso de las TIC’s, en la busqueda de mejores préacticas, un alto control, transparencia y agilidad, para que en
conjunto se brinde una mejor prestacion de servicios a nuestro pais. Desde la perspectiva de los usuarios, el GD, es
aquella oportunidad en la cual se puede acceder y participar de manera constante y activa en los servicios pablicos, de
forma mas flexible, y sin la necesidad de acudir a las dependencias del Estado.

Normativas: PCM. (2021); Son las normas recientes que van establecer las disposiciones sobre aquellas condiciones,
requisitos y el manejo y uso de las TIC's y medios digitales en los procedimientos administrativos que se desarrollan por
las respectivas entidades publicas, tales como el Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM, en ella se establece el
Reglamento de la Ley de Gobierno Digital.
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Transacciones simplificadas: Diccionario de informatica y tecnologia, (2012); Es un sistema de informacién que ha sido
disefiado especificamente para recolectar, modificar, almacenar y recuperar todo tipo de informacién que va ser el
resultado de las transacciones con minimas secuencias de pasos en una organizacion, estas transacciones, procesos o
eventos se generan o realizan modificaciones con la informacion las cuales se encuentran almacenados en un sistema
de informacion, los sistemas transaccionales simplificados se usan para realizar transferencia de datos en pocas fases
de procesos, tales como intercambio de informacidn entre personas, transferencias entre cuentas bancarias y van a
poseer caracteristicas tales como: Confiables, veloces, inflexibles; ademas poseen ventajas como: Agilizar y automatizar
los procesos realizados por las entidades, Aimacenar gran cantidad de informacion, gestionar bases de datos, transformar
tareas arduas y complejas para las personas en actividades mas sencillas.

Categoria:

Sociedad digital: ITU, (2018); Son aquellas personas que son capaces de utilizar las TIC’s, en diferentes dispositivos
para fines de empleo y para la vida cotidiana. El uso constante y la expansion de las tecnologias digitales, han cambiado
la forma de que estas personas estén conectados, de estar en comunicacion y que puedan relacionarse entre si, sobre
todo en el ambito laboral y econdmico, en la forma de gestionar los servicios pablicos y la forma de acceder a ellos; estas
personas va a tener a disposicién mucha informacién y base de datos; para diversos fines; estas tecnologias digitales han
permitido también la construccién del conocimiento en aulas presenciales o virtuales, las formas de conocer y recortar
problemas en diferentes campos, todo ello va dar paso a la formacion de una sociedad digital.

Subcategorias:

Brecha digital: Grupo Atico34, (2021); Hace referencia al acceso y conocimiento del uso de las TIC's. se va determinar
de acuerdo a diferentes aspectos y criterios, tales como: Geograficos, econémicos, edad, género y grupos sociales; por
lo general se puede diferenciar entre primera y segunda brecha digital, la primera brecha digital se refiere a la diferencia
que existe en el acceso a las TIC's. y por lado se comprende a la segunda brecha digital la que mantiene relacion con los
temas de habilidades de poder comprender y usar estas nuevas tecnologias por lado de la poblacién que si tiene acceso
a estas tecnologias; con el avance de una sociedad digital, se va apreciando que estas brechas digitales se estan
cerrando, caso contrario en otros lugares se ha incrementado, tal es el caso de la existencia de la brecha digital por temas
econoémicos y de lugares alejados o aislados. Otras de las causas de su existencia es la desigualdad econémica que
existe entre paises. El alto costo para poder adoptar las TIC's, permite que sea dificil su uso en los paises menos
desarrollados, las cuales priorizan mas el aspecto de la supervivencia diaria. Otro aspecto es la existencia de la brecha
digital geografica, ya que hay lugares que debido a su accidentada ubicacién hace dificil que se pueda acceder a las
infraestructuras para poseer adecuados servicios de las TIC's, este aspecto aln persiste sobre todo en zonas rurales
donde la cobertura del internet es nula o es limitado, a comparacion de lugares urbanos que hay opciones de acceder a
estos servicios desde el hogar, bibliotecas, colegios y zonas wifi.

Nameros Unicos de ciudadanos: O'kuinghttons, (2017); Los Nimeros Unicos de ciudadanos es un identificador digital,
que se le asigna a toda persona desde el momento que nace, a partir de ese instante este identificador sera clave ya que
gracias a ello le podra permitir operar y realizar diferentes procesos en todos los aspectos de la vida cotidiana de esa
persona. Esta version ya se viene utilizando en el pais de Estonia que es un pais del futuro, la finalidad de este cddigo
brindar un facil acceso desde cualquier lugar del mundo a todos los servicios que brinda la entidad de su gobierno y del
sector privado
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MATRIZ DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

Ambito

Objetivos generales y

oIt i i0acio Preguntas A i i
Tematico ol i de investigacion especificos Categorias Subcategorias
General: General:
" ;Cudles son las principales |dentificar las  principales
Cgé?gﬁgiz:rgg" Caracteristicas del Gobierno Caracteristicas del Gobiermno ] Elementos
Digital en Ia Los procesos en la Digital en la Calidad de Digital en la Calidad de  Administracion Conceptuales.
Calidad de administracion publica son muy  Servicio de las ent{dades del Servicio de las ent[dades del publica )
Sannicia burocraticos y poco agiles para Estado en la ciudad de Estado en la ciudad de MNormativas.
generar alto valor publico y poder  Huaraz, Ano 20227 Huaraz, Ano 2022.
satisfacer las necesidades de
servicios de sus usuarios, por la e 5
falta de automatizacion de ESPecificos: Especificos:
procesos lo cual es un obstdculo 4, ;Como se realiza la 1. Describir la realizacion de
para poder construir una |Interaccion de los usuarios a  la interaccion de los usuarios Servicios
sociedad digital que es base t{ravés de las plataformas a través de las plataformas publicos.
fundamental para un gobiemno  digitales referente a la calidad  digitales referente a la calidad Valor publico
digital. de servicio de las entidades de servicio de las entidades Gestion por
del Estado, Huaraz - Afo del Estado, Huaraz - Afio Resultados.
20227 2022,
2. ;Cudles lainfluencia dela 2. Sefialar la influencia de la Reingenieria
transformacion organizativa  Transformacion organizativa Automatizacitn ’
interna en la calidad de interna en la calidad de de procesos TERiSERTE
Servicio de las entidades del servicio de las entidades del imoificad
Estado, Huaraz - Afio 2022? Estado, Huaraz - Afio 2022. CNHINCEE.
3. ;Cbmo se dispone los 3. Conocer la disposicion de
protocolos de relacion enfre  los protocolos de relacion Brecha digital.
las entidades y los entre las entidades y los Sociedad
ciudadanos (G2C) en la ciudadanos (G2C) en la digital Mumeros unico
calidad de Servicio de las Calidad de Servicio de las de
Entidades del Estado, Huaraz  Entidades del Estado, Huaraz Ciudadanos.

- Afio 20227

- Afio 2022.

Fuente: Elaboracién propia.
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S

CESAR VALLESO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO (GUIA DE ENTREVISTA) CON RESPECTO AL GOBIERNO DIGITAL

N° CATEGORIAS / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
ADMINISTRACION PUBLICA Si No Si No Si No

1 Describa brevemente como se ejerce la administracion publica en su entidad X X X Es transparente y muy sensible a la necesidad del
pueblo.

2 Coméntenos acerca de los elementos conceptuales (Sistemas, procedimientos, X X X Las decisiones hechas por la administracion

politicas, normas juridicas) de la administracion publica en su entidad publica en Finlandia son muy sensibles a las
necesidades de la poblacion

3 Qué normativas sobre la politica nacional de modernizacion de la gestion publica se desconozco las normativas de Finlandia, pero en

aplica en su entidad. general estas buscan responder las necesidades de
la poblacién, esas mediciones son hechas encuestas
frecuentes.
VALOR PUBLICO Si No Si No Si No
7 Acerca del valor publico, Ud. Cree que se esta dando ello a sus usuarios externos X X X
que acuden a su entidad

8 Comeéntenos sobre los servicios publicos que brinda su entidad Todos los lugares piiblicos son muy bien
preservados no solo por las autoridades, pero
también por los ciudadanos. Existen muchos
parques de diversiones para los nifios a cada 200 m
dispersos por toda la ciudad.

9 Describa brevemente la gestion por resultados que se da por parte de su entidad La gestion de la infraestructura de las instalaciones
deportivas, es muy bien gerenciada y el efecto es
inmediato en la calidad de vida de los pobladores
que practican deporte con una infraestructura de
calidad.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS Si No Si No Si No

13 | ¢Existe la automatizacion de procesos en su entidad? X X X

14 | ;Se aplica la reingenieria en los procesos y actividades en su area laboral? X X X

15 | ¢Se brindan transacciones simplificadas para ofrecer un determinado servicio al X X X

usuario externo por parte de su area laboral?
SOCIEDAD DIGITAL

16 | Qué entiende por el término sociedad digital Una plataforma basada en redes de comunicacion
como Internet a través del cual los Ciudadanos
pueden cumplir sus deberes como ciudadanos
(pagar impuestos) y usar servicios que las
autoridades ofrecen a los ciudadanos (reservar
lugares publicos, visualizar mapas de diversos
servicios en la ciudad, etc)

17 | Por favor opine sobre la brecha digital que existe en nuestra zona. En Finlandia, la brecha digital no es mucha, pues
casi todo esta informatizado e integrado. Todo se
puede hacer desde un celular.
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18 | La existencia de nimeros Unicos de ciudadanos ¢ En que ayudaria? Ayudaria a planear rutas de omnibuses, la
descentralizacion de servicios de salud y de

educacion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...Dick Carrillo Melgarejo.............ccovmmieiiiieniiiinnnnnnn DNI:...40688274.........
Especialidad del validador:...Doctor en Ingenieria Eléctrica con énfasis en Telecomunicaciones...........ccoovveeuiieirenireernnsneeensneeeeenns

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
categoria especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para describir la categoria
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO (GUIA DE ENTREVISTA/OBSERVACION) CON RESPECTO A LA CALIDAD DE

SERVICIO
N° CATEGORIAS / items Pertinencial! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
CALIDAD DE SERVICIO Si No Si No Si No
1 ¢ Ud. recibe un servicio de calidad cuando va a satisfacer una necesidad de servicio
en la entidad piblica? X X X
2 Coméntenos acerca del uso de las plataformas digitales cuando busca la atencion . - L
de un servicio por parte de la entidad pablica X X X los ciudadanos utilizan aplicativos
3 ¢ Cree que la entidad publica donde Ud. busca satisfacer una necesidad esta bien .
organizada para brindar un servicio de calidad? X X X Si
7 Describa brevemente si para Ud. Se percibe la existencia de protocolos para ; g ;
reforzar la relacion entrepla entidad estatal y los ciudadanos ; d X X X Si, todo esta informatizado
8 Para Ud. los procesos en la administracion publica son muy burocraticos y poco
4giles en la entidad publica donde busca la atencion de un determinado servicio. : . . o .
Diganos el Porqué. X X X en Finlandia la burocracia es agil y eficiente

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

categoria

especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para describir la categoria

Dick Carrillo Melgarejo

Firma del Experto Informante.
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Dick Carrillo Melgarejo

LUT School of Energy Systems

© Lappeenranta, Finland & dick.carrillo.melgarejo@lutfi

Dick Carrillo is a senior wireless system engineer. He participated in many projects on planning and designing
internet of things (IoT) solutions that best fit in specific niche markets, such as agribusiness and energy systems.

His current research topics are focused on fifth Generation (5G) beyond technologies as ultra-reliable low-latency
communication (URLLC) applied to Machine-Type Communication (MTC), 5G wireless architectures, orthogonal
frequency division multiplexing (OFDM) and generalized frequency division multiplexing (GFDM) waveforms, non-
linear systems as power amplifiers, multiple access techniques as orthogonal multiple access (OMA) and non-
orthogonal multiple access (NOMA), energy harvesting, reconfigurable intelligent surface (RIS), cell-free Massive
MIMO, and artificial intelligence tools applied on wireless communication.

Nowadays, Dick is a PhD. candidate at LUT University in Finland. He also holds a M.Sc. degree in electrical
engineer from PUC-Rio, Rio de Janeiro, and a Bachelor degree in electronics engineer from San Marcos National
University, Peru. He has lived/worked in four countries and speaks English, Spanish, Portuguese, Finnish(basic).

Awards

Nokia Foundation Scholarship, 5000 EUR grant to complement research activities 2019
CPqD Innovation Recognition, Recognition Plate and Grant Prize 2015
Education

Doctor of Philosophy (Ph.D.), LUT School of Energy Systems, LUT University, Finland Expected 2022
Master of Science (M.Sc.), Dep. of Electrical Engineer, PUC-Rio, Brazil 2008
Bachelor of Science (B.Sc.), Dep. of Electrical and Electronics Engineering, UNMSM, PerU 2004
Publications

25+ publications in peer-reviewed conferences and journals. 10+ Patents.

Job Experience

Researcher, LUT University, Lappeenranta, Finland 2018-current
Senior Wireless System Engineer, CPqD, Campinas, Brazil 2010-2018
Wireless communication system researcher, Nokia Institute of Technology, INDT, Manaus, 2008-2010
Brazil

Broadcast System Engineer, Peruvian Institute of Radio and Television, LUT University, Peru 2003-2006
System Engineer, Remote Sensing Laboratory LABTEL, Universidad Nacional Mayor de San 2000-2003
Marcos, Peru

Projects

FIREMAN, 5G architectures to support detection and analyses of rare events in Industrial 2019-current
applications.

EE-loT, MTC and URLLC applications that support Energy Internet applications 2018-current
AGROTICS, Development of Radio communication and Sensing Technologies for Sugarcane 2016-2017
Production operating in Sub-1GHz bands

LTE-450MHz, Development of a cellular network based on the standard 3GPP Rel.8 in band 2014-2015
31.

Advanced Wireless Access Network - RASFA, Development of a cellular network based on 20710-2013

the standard 3GPP Rel.8 for terrestrial and satellite connectivity. It also considered
developing a WiFi Mesh cognitive network.

WISI, System Level Simulation for WiMax (802.16e/m) 2008-2010
Languages
Mothertongue: Spanish, Fluent: English, Portuguese
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Name

https://orcid.org/ . . .
Dick Carrillo Melgarejo
0000-0001-7290-5755 gare]
Also known as >
Dick C. Melgarejo, Dick Carrillo, D. Carrillo, 0. C.
Melgarejo
Websites & social links >
Activities Collapse all
Twitter
GitHub

v Employment (1)

Google Scholar

Other IDs 3 LUT University: Lappeenranta, FI

2018-08-01 to present | Researcher (Energy System Department) Show more detail

Loop profile: 1055148
Employment

Scopus Author ID: 57220357430

Source: Dick Carrillo Melgarejo

Keywords »

v Education and qualifications (1)

Wireless Communication, Industrial
Wireless Communication,
Communication Theory, GFDM, 5G, 6G,
Reconfigurable Intelligent Surfaces, PUC-Rio: Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, BR

Wireless Power Transfer, UAV aided
2006-03-17 to 2008-04-20 | Master of Science (Electrical engineer) Show more detzg
Education (]

wireless communication
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CONSENTIMIENTO INFORMADO (SERVIDOR ENTIDAD PUBLICA)

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta investigacion una
clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro, estudiante
de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es el de
identificar las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio de las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022,

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedird responder un cuestionario de 12
preguntas, esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un nimero de identificacion por lo que serén de forma
anonima, por ultimo, solo serd utilizada para los propdsitos de esta investigacion. Una vez
transcritas las respuestas los cuestionarios se destruira. Si tiene alguna duda de la investigacion
puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento durante su participacion.
Igualmente puede dejar de responder el cuestionario sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Minaya Rodriguez
Smiguel Alejandro, al teléfono 943701414 o correo sminayaro@ucvvirtual.edu.pe
Agradecido desde ya para su valioso aporte.
Atentamente

Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro, ........... 5 <.

Yo acepto preciso haber sido

e

informado/a respecto al propdsito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la
investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida:
CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH

Firmay nombre del participante
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CONSENTIMIENTO INFORMADO (USUARIO EXTERNO)

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta investigacion una
clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro, estudiante
de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es el de
identificar las principales caracteristicas del gobierno digital en la calidad de servicio de las
entidades del Estado en la ciudad de Huaraz, afio 2022.

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedird responder un cuestionario de 05
preguntas, esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un numero de identificacion por lo que seran de forma
anonima, por ultimo, solo serd utilizada para los propdsitos de esta investigacion. Una vez
transcritas las respuestas los cuestionarios se destruira. Si tiene alguna duda de la investigacion
puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento durante su participacion.
Igualmente puede dejar de responder el cuestionario sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Minaya Rodriguez
Smiguel Alejandro, al teléfono 943701414 o correo sminayaro@ucvvirtual.edu.pe
Agradecido desde ya para su valioso aporte.
Atentamente

Minaya Rodriguez Smiguel Alejandro, ........... 5 <.

Yo acepto preciso haber sido

e

informado/a respecto al propdsito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la
investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida:
CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH

Firmay nombre del participante
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) Vicermectorado de

ANEXD 1

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR (ES)

Yo (Nosotros), .M RO L AL AR .
alumnofs) de la Facultad / Escuela de posgrado HAEETHIAEHEESTICI'I'IIF‘UHI.IEA?
Escuela Profesional / Programa académico.......ccccevvvivieee.. de @ Universidad
Cesar Vallejo le HQRTE (filial 0 sede), declaro (declaramos) bajo juramento que
todos los datos e informacion que acompanan al Trabajo de Investigacion / Tesis

titulado TARACTERZACION DEL GOBIERND CAGTAL ER LACALIOAD DE SERVCI) DE LA ENTIDADES DEL ESTAD, HUARAL ANCASH"
S0

1. De mi {nuastra) autoria,

2. El presente Trabajo de Investigacion / Tesis no ha sido plagiado ni total, ni
parcialmeaniea,

3. El Trabajo de Investigacidn / Tesis no ha sido publicado ni presentado
anteriormenta.

4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Investigacicn / Tesiz son

reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo {(asumimos) la respensabilidad que cormesponda ante
cualguier falsedad, ocultamiento v omision fanto de los documentos como de
informacicn aportada, por lo cual me someto a lo dispuesio en las nomas

académicas vigentes de la Universidad César Vallejo,

/ %*Q-( HUARAZ, 06 DE JUNIO DEL 2022

MINAY, IGUEL ALEJANDRO Apallidos v nombres dal autor.
DRI ‘153&?4:" DM .
Apellidos v nombres del aulor Apelidos v nombres del autor
DM I

INVESTIGA

Ucy

151



S

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POS
GRA
DOW

UNIVERSIDAD CESAR VALLED

S — ”
ag'\@ GOBNFMO KEGIONAL BE ANCS
Pireacién Regional o I
; . Hospie) Viaer Rams dl
Lima, 27 de mayo de 2022 TRAMITE poc e »
Carta P. 0537-2022-UCV-EPG-SP g er-n’-—'A i
1 CONTROL - RECED( 1N
DR. Hora................... §Finna -
JUAN JOSE HERRERA MENDOZA RegiNe.... Folio€.0.2 »
DIRECTOR EJECUTIVO , i z*
HOSPITAL DE APOYO "VICTOR RAMOS GUARDIA" - HUARAZ 0 3 0 9 <

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MINAYA RODRIGUEZ SMIGUEL ALEJANDRO;
identificado(a) con DNI/CE N° 41536747 y c6digo de matricula N° 7002674454; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
2022-1 quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO(A),
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn (tesis) titulado:

CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES
DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacion en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,

MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo

Somos la universidad de los
que quieren salir adelante.

filwi@®
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SUMILLA: Solicito autorizacion y
facilidades  para  recabar
informacion para mi trabajo de
investigacion.

Seiior:

JUAN JOSE HERRERA MENDOZA
Director Ejecutivo
HOSPITAL DE APOYO “VICTOR RAMOS GUARDIA” - HUARAZ

MINAYA RODRIGUEZ, Smiguel Alejandro,
identificado con D.N.L N° 41536747 sefialando
domicilio real en el Jr Pomabamba N° 206,
Distrito de Independencia de esta ciudad de
Huaraz, ante usted me presento y expbngo:

El recurrente en mi calidad de estudiante con
codigo de matricula N° 7002674454, estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2022-| quien, me encuentro desarrollando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado: CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH. Acudo a su
respetable persona para lo siguiente:

Solicito me pueda autorizar y brindar las
facilidades respectivas, con la finalidad de poder recabar informacion lo cual va a contribuir con el
desarrollo de mi trabajo de investigacion antes mencionado, una vez concluido, mi persona se
compromete en darle alcance dichos resultados de este trabajo de investigacion (Tesis). Lo cual
sera de gran beneficio para la entidad la cual preside. Para lo cual adjunto los siguientes requisitos
exigidos por su entidad.

COPIA PROYECTO DE INVESTIGACION

PAGO POR DERECHO DE TRAMITE

COPIA DN.I.

CARTA DE PRESENTACION UCV-EPG-SP

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

POR LO EXPUESTO:

A usted sefior Director, agradeceré admitir la
presente la cual me urge dicha atencion para continuar con el desarrollo de mi trabajo de
investigacion.

Sin otro particular, me despido de Ud. De manera muy atenta y respetuosa.

A ey Huaraz, 13 de Junio de 2,021

GOBIERNO REGIINAL DE ANCASH
> Regional de salud Ancash O 3 4 4 ,'
Hospital Victor Rames Guardia Huaraz i
TRAMTE DOCUN:S INTARIO g
2

SMIGUE EJANDRO MINAYA RODRIGUEZ
DNINS 6747

[ 13 Jun. 2022 |

GQNTNOl,a ""'MQN
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an

& PO
& HOSPITAL D ° Ny
TR\ "VICTORAI‘QIA:AUOZSU iﬁf&‘?ﬂmmz RUC N° 20196425005 ) : autorizacion y
k. i@,m@; TELF: (043) 721861 2100 . RECIBO “KiFles  para  recabar
sry:  MINATA e o e N ‘qr  cion para mi trabajo de
1 SERVICIO; - FECHAL : acion.
. | [CODIGO| - . - DESCRIPGION. : |
‘ IR IPCION. . _ . l(CANT'DAD; P. UNIT; [ IMPORTE §}) o
E b
i e *3
f i i
by J f
AAnG , \ I AN
| ; ’ r b .,_KZ, Smiguel Alejandro,
& | | | ; | 77 N° 41536747 sefialando
e o ’ ! J ' = Jr Pomabamba N° 206,
’ : : : ' : incia de esta ciudad de

RISTO ALFRED E@’:‘."”L l‘ RO i.-:u'FOTAQ © i« presentoy expbngo:
] X

J
COYARIDI ) salidad de estudiante con
codigo de matricula N° 7002674454, estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2022-1 quien, me encuentro desarroliando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado: CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH. Acudo a su
respetable persona para lo siguiente:

Solicito me pueda autorizar y brindar las
facilidades respectivas, con la finalidad de poder recabar informacion lo cual va a contribuir con el
desarrollo de mi trabajo de investigacion antes mencionado, una vez concluido, mi persona se
compromete en darle alcance dichos resultados de este trabajo de investigacion (Tesis). Lo cual
sera de gran beneficio para la entidad la cual preside. Para lo cual adjunto los siguientes requisitos
exigidos por su entidad.

COPIA PROYECTO DE INVESTIGACION

PAGO POR DERECHO DE TRAMITE

COPIA DNL.I.

CARTA DE PRESENTACION UCV-EPG-SP :

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

POR LO EXPUESTO:

A usted sefior Director, agradeceré admitir la
presente la cual me urge dicha atencion para continuar con el desarrollo de mi trabajo de
investigacion.

Sin otro particular, me despido de Ud. De manera muy atenta y respetuosa.

Huaraz, 13 de Junio de 2,021

MRE'G\\;NAL DE ANCASH
m..vpxm?;:::m 0 3 4 ll ,t

TRAMITE DOCUNENTARIO

L 13 sus. 202 |

CONTROL: RECKBEIGN / :

Hi T T
ouf © SMIGUE EJANDRO MINAYA RODRIGUEZ
i 2. < DNIN° 6747

&

Fos
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Sin otro particular, me despido de Ud. De manera muy atenta y respetuosa.

03444

\» GOBIERNO REGIONAL BE ANCASH
% Direccién Regional da salud Ancash
£¥" Hospitel Visber Rames Guardia Huaraz

TRAMITE WUMENTARIO

Huaraz, 13 de Junio de 2,021

=
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-~

[ 13 un. 20z |

CONTROL™ RECEPCIO

3 SMIGUEL ALEJANDRO MINAYA RODRIGUEZ
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POS
ﬁ' ) GRA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEO

Lima, 20 de junio de 2022
Carta P. 0871-2022-UCV-EPG-SP

C.PC.

HENRY DAVID GONGORA ORTIZ

GERENTE DE ADMINISTRACION DISTRITAL

CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH - HUARAZ

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MINAYA RODRIGUEZ SMIGUEL ALEJANDRO;
identificado(a) con DNI/CE N° 41536747 y cédigo de matricula N° 7002674454; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
2022-| quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRO(A),
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES
DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
GINERAL
“?,,L >
“MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los fFlyl |G

que quieren salir adelante.
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PRESIDENCIA
RECEPC‘ON 5\09,‘._..-
SUMILLA: Solicito autorizacion y
2 2 JUN. 2022 faciidades  para  recabar
- On\ . informacién para mi trabajo de
:om.L W \onef investigacion.
Sefior; | Reslswol o

C.P.C. HENRY DAVID GONGORA ORTIZ
GERENTE DE ADMINISTRACION DISTRITAL
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH - HUARAZ

MINAYA RODRIGUEZ, Smiguel Alejandro,
identificado con D.N.l. N°® 41536747 sefialando
domicilio real en el Jr Pomabamba N° 206,
Distrito de Independencia de esta cludad de
Huaraz, ante usted me presento y expongo:

El recurrente en mi calidad de estudiante con
codigo de matricula N° 7002674454, estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2022-| quien, me encuentro desarrollando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado: CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH. Acudo a su
respetable persona para lo siguiente:

Solicito me pueda autorizar y brindar las
facilidades respectivas, con la finalidad de poder recabar informacion lo cual va a contribuir con el
desarrollo de mi trabajo de investigacion antes mencionado, una vez concluido, mi persona se
compromete en darle alcance dichos resultados de este trabajo de investigacion (Tesis). Lo cual
sera de gran beneficio para la entidad la cual preside. Para lo cual adjunto lo siguiente:

CARTA DE PRESENTACION UCV-EPG-SP
COPIADN.I.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
e CONSENTIMIENTO INFORMADO
e GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS SERVIDORES DE LA ENTIDAD PUBLICA.

POR LO EXPUESTO:

A usted sefor Gerente, agradeceré admitir la
presente la cual me urge dicha atencion para continuar con el desarrollo de mi trabajo de
investigacion.

Sin otro particular, me despido de Ud. De manera muy atenta y respetuosa.

Huaraz, 22 de Junio de 2,022

%.‘o

SMIGUEL AL YA RODRIGUEZ
D 536747
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROJAS MORI JOHNNY SILVINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "CARACTERIZACION DEL GOBIERNO DIGITAL EN
LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS ENTIDADES DEL ESTADO, HUARAZ, ANCASH",
cuyo autor es MINAYA RODRIGUEZ SMIGUEL ALEJANDRO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 13.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 11 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ROJAS MORI JOHNNY SILVINO Firmado electrénicamente
DNI: 16720055 por: JISROJASM12 el 17-
ORCID: 0000-0002-4645-4134 08-2022 21:36:47

Caddigo documento Trilce: TRI - 0409174
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