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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion ha tenido por objetivo determinar el grado de
relacién entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2023, para esto, se ha trabajado con la siguiente metodologia:
investigacion de tipo basica, disefio no experimental con corte transversal,
descriptivo y correlacional, con enfoque cuantitativo. La poblacion se conformé de
1579 ciudadanos que en promedio anual acuden a la entidad a realizar alguna
operacion, mientras que la muestra estuvo conformada por 137 ciudadanos
promedios mensuales que acuden a la municipalidad. El instrumento para el recojo
de datos fue el cuestionario. Como resultados principales se tiene que, el gobierno
digital presenta un nivel medio segun el 59% y en cuanto a la calidad de servicio
segun el 57%. Como conclusion principal se tiene que: Existe relacion significativa
y positiva entre gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Moyobamba, 2023, siendo esto posible en concordancia a un p-valor de
0,000<0,01 ademas de haberse obtenido un coeficiente de correlacion en la prueba
Rho de Spearman de 0,863.

Palabras clave: Digitalizacion, procesamiento de datos, tecnologias de la

informacion, administracion publica.



ABSTRACT

The objective of this research work has been to determine the degree of relationship
between digital government and service quality in the Provincial Municipality of
Moyobamba - 2023, for this, work has been done with the following methodology:
basic type research, non-experimental design with cross-sectional, descriptive and
correlational, with a quantitative approach. The population was made up of 1,579
residents who, on an annual average, come to the entity to carry out some operation,
while the sample consisted of 137 monthly average residents who come to the
municipality. The instrument for data collection was the questionnaire. As main
results, digital government presents an average level according to 59% and in terms
of quality of service according to 57%. The main conclusion is that: There is a
significant and positive relationship between digital government and service quality
in the Provincial Municipality of Moyobamba, 2023, this being possible thanks to
having found a p-value of 0.000<0.01 in addition to having obtained a correlation

coefficient in Spearman's Rho test of 0.863.

Keywords: Digitization, data processing, information technologies, public

administration.



INTRODUCCION

La globalizacion ha hecho que los gobiernos se adapten a un mundo digital,
desafiante y constante a consecuencia de los beneficios de las nuevas
tecnologias, favoreciendo el avance econdmico y social de las ciudades,
siendo una de las principales ventajas que ofrece al Estado la sistematizacion
de los procesos, sin embargo, algunos gobiernos no supieron aprovechar esta
oportunidad, porque gestionaron de forma deficiente su transformacion.
Segun Esteves (2022) enfatiza que, la modernizacién del Estado se debe
entender como un proceso de evolucién continua, siendo evidenciado en
pandemia a causa del Covid-19, donde fue una necesidad emplear la
digitalizacion, no obstante este avance tan rapido e imprevisto generé un
desbalance en la inversion presupuestal para implementar recursos
electrénicos dentro de las entidades que alun no estaban desarrollando
capacidades digitales dirigidas tanto a funcionarios como usuarios, reflejando
complejidad por el desconocimiento operativo de los recursos disponibles y

otorgados para facilitar el servicio en linea de manera eficiente.

Por otra parte, en el d&mbito Latinoamericano, paises como Venezuela,
cuentan con instrumentos de metodologia de transicion, relacionadas con la
gestion digital, donde el objetivo prima en el desarrollo de un ecosistema apto
que facilite la adecuada insercion de las nuevas tecnologias y recursos
digitales, consecuentemente asi mejorar la calidad de los servicios otorgados
a la poblacién, pero su cumplimiento es un gran reto debido a la resistencia
de los operarios asi como de los usuarios durante el proceso de cambio,
ademas de ser manejados de manera inapropiada la utilizacion de
mecanismos y el desconocimiento de dichas herramientas tecnoldgicas
(Serrano, 2019). Asimismo, Rodriguez (2020) refiere que, en Colombia con
fines de medrar la calidad en la gestion publica se considera la
implementacion del gobierno digital como un recurso estratégico que fomenta
desenvolverse de manera transparente para ejercer un gobierno mas abierto,
pero la principal dificultad al querer migrar hacia la digitalizacion son los costos
de adquisicion, la falta de espacios apropiados para su acondicionamiento y

garantia de seguridad.



De igual forma, en el ambito nacional, el Peru atraviesa por un ciclo de
modernizacion y digitalizacion, debiendo estar la funcién publica siempre a la
vanguardia de la tecnologia, con una mentalidad abierta, que fomente la
colaboracién entre los funcionarios publicos y la poblacién civil, sin embargo
hasta la fecha existen entidades gubernamentales que aun no implementan
las reformas de modernizacion, ya sea por desconocimiento, por malas
practicas internas institucionales como actos de corrupcién, etc. (Blass et al.
2022). Segun, Flores y Nufiez (2021) mencionan que digitalizar un gobierno
trae tanto beneficios como cuestiones, puesto que elimina barreras fisicas
para fomentar la interaccion y confianza con los ciudadanos, sin embargo, los
beneficios que aporta a la ciudadania no son percibidos, debido a la
incapacidad frente al cambio, ademéas de no contar con: la infraestructura
adecuada para manejar nuevas tecnologias, el mantenimiento continuo del
sistema y el personal, las garantias de proteccion de datos, etc. lo que

requiere de una inversion significativa, para percibir resultados favorables.

De igual manera, en el &mbito local, a raiz del decreto de emergencia sanitaria
a causa del COVID-19 y en cumplimiento a la normativa de la Resolucién de
Secretaria de Gobierno Digital N°001-2017-PCM/SEGDI (Secretaria de
Gobierno Digital), mismo que Aprueba el Modelo de Gestion Documental
digital, La Municipalidad Provincial de Moyobamba (MPM) cuenta con canales
digitales puestos a disposicion de cada ciudadano con el propésito de facilitar
actividades frecuentes mediante el uso de los servicios en linea, teniendo
mayor concurrencia en periodo de Covid-19, evidenciandose principalmente
el desconocimiento del manejo de dichos medios; sin embargo en el periodo
de noviembre - diciembre del afio 2021 se implementd, un nuevo sistema
informatico conocido como SISPLUS, una plataforma digital que busca agilizar
y simplificar los procesos documentarios de la gestion publica para atencion

al usuario.

A pesar de lo mencionado, las plataformas vigentes y la implementacion del
nuevo sistema digital no se hicieron ajenos a las diversas incertidumbres por
la discordante transicibn de lo tradicional a lo digital, en cuanto a la

operatividad de sus funciones, lo que limita la entrega de un adecuado servicio



digital a la poblacion; teniendo gran relevancia por su acogida tal cual es
sefialada por la data de usuarios de la Municipalidad Provincial de
Moyobamba mediante carta N°001-2023-MPM/GAF-OTI (Oficina de
Tecnologias de la Informacién), con un promedio mensual hasta el 2023 de
132 ciudadanos considerados como usuarios recurrente de los servicios en
linea, en consecuencia, por la gran acogida de los servicios se ha reforzado
las capacitaciones al personal durante el afio 2022 sobre su manejo,
ocasionando en los trabajadores diversas dificultades por el cambio tan rapido
en su modalidad de trabajo, pues hasta la fecha aun no se logran los
resultados esperados, debido a que diversos canales digitales tales como el
sistema SISPLUS cuentan con mudltiples cuestiones, complicando el

cumplimiento de sus tareas.

En consecuencia, se puede enfatizar que la calidad percibida en el servicio es
fundamental para el gobierno digital, ya que mide la utilidad de los servicios
disponibles por la entidad municipal a sus usuarios, esto incluye la velocidad
de respuesta, la facilidad de uso, el nivel de seguridad, los requisitos de
accesibilidad, la disponibilidad, y finalmente el estado de confiabilidad, porque
fue creado con el objeto de reforzar la eficiencia y aminorar los costos de los
servicios gubernamentales, beneficios que otorga la adopcion de nuevas
tecnologias, para la optimizacion de los procesos tanto internos como

externos y la automatizacion de los servicios.

Finalmente, en concordancia con la informacion obtenida, se determind
realizar una investigacion sobre la mencionada problematica, para lo cual, en
base a la estructura de trabajo establecida por la universidad se planteara
como problema general: ¢Cudl es el grado de relacion entre el Gobierno
digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
20237?; de forma similar se plantearon los siguientes problemas especificos:
i) ¢Cual es el nivel del Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de
Moyobamba 20237?; ii) ¢Cual es el nivel de calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 20237?; iii) ¢, Cual es la relacion entre
las dimensiones del Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, 20237



En ese sentido, la investigacion se justificO por conveniencia, ya que los
resultados obtenidos favorecen a la entidad para evaluar las deficiencias
relacionadas a la digitalizacion en la operatividad de la gestion y asi contribuir
con la efectividad de cada trabajador que se refleja en sus actividades. En
cuanto a la relevancia social, permitid la identificacion y mejora de los
problemas internos de la municipalidad, la cual conlleva a entregar un mejor
servicio a los ciudadanos. En cuanto al valor teérico, se abordé teorias
comprobadas que garantizan la generaciéon de informaciéon nueva en la
medida de como la municipalidad gestiona el tema digital, enriqueciendo el
conocimiento de los trabajadores, como de interesados en el estudio. En
cuanto a la implicancia practica, permiti6 el analisis de problemas
relacionados con ambas variables, que sirven para tomar medidas correctivas
o de mejora. Finalmente, en cuanto a la utilidad metodoldgica, la técnica e
instrumentos utilizados tales como la encuesta y el cuestionario, pasaron por
procesos de validez y confiabilidad, acreditando su utilidad para futuros
trabajos, ademas de constituir, un medio para la evaluacion y monitoreo del

estado de las variables dentro de la entidad.

De esta forma y en base a los problemas presentados sobre las variables de
estudio se planteé como objetivo general: Determinar el grado de relacién
entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba - 2023; asimismo como objetivos especificos: i) Identificar el nivel
del Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2023; ii)
Identificar el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2023 y iii) Definir la relacion entre las dimensiones del Gobierno
digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2023. Ademas, se plante6 como hipétesis general H;: Existe relacion positiva
y significativa entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba - 2023; asimismo, como hipétesis especificas Hj:
El nivel de Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de Moyobamba -
2023, es alto; H,: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial

de Moyobamba - 2023, es alto; H;: Existe relacion positiva y significativa entre



las dimensiones del Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba - 2023.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustento, teniendo como referencia a estudios previos
realizados por diversos autores; es asi que, Dammann et al. (2022) y
Valdiviezo et al. (2023) concuerdan en que la gobernabilidad digital al ser
puesto en practica dentro de cualquier gobierno, conlleva a la generacién de
un cambio notorio en la produccion del conocimiento y comportamiento,
ademas de que influye en los patrones de conducta de cada individuo de
manera subconsciente; es asi que, la perspectiva del gobierno, puede
sensibilizar a todo un territorio geografico, permitiendo con ello la exploracién
de nuevas interconexiones dentro del nexo poder/conocimiento entre

diferentes aspectos de la transformacion digital.

Por otro lado, en estudios como el de Tejedo et al. (2022), Seoky y Jooho
(2022) y Ochoa (2023) refuerzan la idea presentada, ya que, manifiestan que
la implementacion y puesta en marcha de un gobierno digital permite la mejora
del nivel de la gestion municipal o publica, lo que a su vez conlleva a la
atencion efectiva, rapida y eficiente a las necesidades que demanda su
poblacién ya que, el usar las diversas herramientas digitales se ha vuelto
necesario, porque permiten mejorar el desempefio para utilizar de manera
estratégica, cada uno de sus recursos encaminados hacia el desarrollo de
servicios publicos digitales innovadores; cabe destacar que, la
implementacién de un gobierno digital, permite a la entidad la apertura de un
nuevo espacio, que conlleva a la comunicacién y la participacién politica con

sus usuarios, contribuyendo de este modo a su interaccion con la sociedad.

Otra de las investigaciones que guarda relacién con la investigacion, es el que
fue elaborado por Cosquillo (2021) explica que la puesta en marcha del
gobierno digital, permite a la entidad el desarrollo de una administracion libre
del uso de papel, fomentando la transparencia en cada uno de los procesos y
acciones realizadas por la entidad, proporcionando la entrega de servicios
administrativos con un mayor nivel de eficiencia y eficacia, ademas permite la
aceleracién de cada uno de los tramites que son realizados por el personal
autorizado, debido a que permite disminuir las brechas (tiempo, distancia y

dinero).



Asimismo, también es comun encontrar ciertas investigaciones que difieren
en cuanto a los resultados encontrados, como es el caso de los estudios
realizados por Barrera e Isuisa (2018) y Lopez (2020) quienes expresan que,
indiferentemente de la manera en la que se lleve a cabo la gestion de una
entidad publica, sea de manera digital o bien tradicional, los ciudadanos
orientan a generarse una percepcion acerca de la calidad del servicio basada
en aspectos que puedan observar y sentir, fundamentandose principalmente
en aspectos relacionados a la fiabilidad y la sensibilidad, dejando como tema
secundario aspe medicién respecto a la calidad de ctos como la seguridad,
empatia y la tangibilidad de los servicios que son proporcionados para el
beneficio comun de las personas que radican o0 se ubican dentro de un
determinado territorio geogréfico cuya jurisdiccién, sea de competencia de la
gestion de una entidad publica.

Finalmente, se tiene a autores como Tafur (2022), Lépez (2021) y Garcia
(2021) quienes sustentan la existencia de una relacion entre la manera en la
que se gestiona digitalmente una entidad publica y la calidad o satisfaccion
que se gesta a nivel de los usuarios, sin embargo, aun existen muchos
gobiernos locales que no han llegado a implementar sistemas de
transformacion digital dentro de su gestion, ademas de que la normativa
nacional exige a las municipalidades que desarrollen servicios digitales, éstas
miran con recelo y desconfianza, por motivo de que las orientaciones y
mecanismos no son entendibles para su operatividad eficiente; asi mismo,
otro problema, es que la informacion disponible dentro de las plataformas
digitales, aun se encuentran en desarrollo, por lo que esta debe de ser

considerada y evaluada aun en el mediano plazo.



Consecuentemente, la presente investigacion define cada una de las variables
de estudio; comenzando por Roseth y Yee (2023) quien considera que el
gobierno digital es una iniciativa institucional que busca alcanzar la mejora de
la gestion puoblica a través de la digitalizacion de los servicios
gubernamentales, lo que permite a los ciudadanos interactuar con el gobierno
de una manera mas facil, seguray eficaz, tratando de aprovechar la tecnologia
para hacer que la administracion del estado resulte ser mas agil y eficiente;
esto se logra a través de la adecuada implementacion e insercion de la

digitalizacion.

Por otro lado, segun Salirrosas et al. (2022) definen al gobierno digital como
la transformacion del gobierno tradicional al entorno digitalizado, en donde
todos los procesos se realizan via software con ayuda de computadoras,
internet y otras tecnologias. De forma similar, Jimbo y Jimbo (2021) lo definen
como la aplicacion estratégica de las tecnologias asociadas a las TIC’s
(Tecnologias de la informacion y la comunicacion) en los procesos
municipales, para brindar a la poblacién una gestibn mas transparente, en
donde la informacién sea de acceso libre. Sin embargo, Rodriguez y Roméan
(2021) infiere que el gobierno digital, constituye toda aquella actividad
realizada por las entidades publicas, encaminadas a la digitalizacion,
permitiendo a la entidad su interaccion con la poblacion, asi como la
integracion y transformacion de los servicios, contribuyendo finalmente a la

celeridad de los procesos en beneficio de la entidad y de los ciudadanos.

Asimismo, el gobierno digital se configura como una herramienta de gran
poder para la mejora de aspectos fundamentales de la gestién, tales como lo
son la efectividad, la transparencia, asi como la aportacion activa y persistente
de la poblacién en el desarrollo de sus actividades que efectla, ya que facilita
el acceso a los servicios publicos, para reducir los costos y promover la
innovacion dentro de la administraciéon gubernamental. Ademas, promueve de
este modo, la transparencia exigida a nivel de la toma de decisiones,
asociadas con la calidad de vida en cada uno de los ciudadanos. (Araujo y
Vargas, 2020).



En ese sentido, el estudio se fundamento en teorias, para la variable Gobierno
digital, primero por la Teoria de la Modernizacion de la Gestion Publica, que
se fundamenta en el Decreto Supremo N°004-2013-PCM o mejor conocido
como la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestioén Publica, establecida
en el 2013 con la finalidad de comenzar con el proceso de transformacion del
trabajo tradicional a uno mas digital. Otro de los fundamentos, es la Teoria de
la Burocracia en donde Azuero (2020) menciond que el objetivo de esta teoria
postulada por Max Weber es demostrar a las organizaciones la importancia
de satisfacer los problemas sociales y en consecuencia también los de la
misma organizacion, en el sentido de que, la municipalidad provincial de
Moyobamba necesita mejorar su sistema de gestion digital para acceder a los

beneficios que trae la digitalizacion.

De igual manera, se encuentra la Teoria de la Nueva Gestién Publica o NGP,
explica que la administracion publica se encuentra fundamentada en base a
principios de competencia y de flexibilidad, que conlleven a la mejor manera
de gestién de las organizaciones publicas, frente a diferentes escenarios o
situaciones; en otras palabras, se busca desarrollar una nueva manera de
ejecutar la funcion publica basada en el conocimiento, con un enfoque
motivacional y colaborativo, moderna, eficiente y mucho mas preparada.
(Adrianzén et al., 2022).

De igual forma, una vez que se ha concluido con el analisis de las teorias, se
ha encontrado que la mejor manera de llevar a cabo la evaluacién del gobierno
digital, es mediante la teoria de Rodriguez-Roman (2021), quien propone un
total de cuatro dimensiones, iniciando por la informatizacion, que se define
como el proceso mediante el cual la institucion identifica y establece una
amplia base de recursos tecnol6gicos que van a permitir la correcta y efectiva
ejecucion operativa de sus actividades, mediante el desarrollo de sistemas, y
por la automatizacion de los procesos inherentes a cada uno de los diferentes
puestos de trabajo dentro de la entidad, para la celeridad de sus

procesos.(Rodriguez-Roméan, 2021).



De este modo, en lo que respecta al indicador de desarrollo de sistemas, es
un proceso que se encarga de planificar, direccionar y ejecutar procedimientos
encaminados a la creacién de programas que permitan el almacenaje y
procesamiento de datos para la toma de decisiones; sin embargo, en cuanto
a la automatizacion de procesos, constituye la capacidad de la organizacién
para lograr que cierta actividad se desarrolle de manera automatica, por medio
del uso tecnoldgico.(Rodriguez-Roman, 2021). Adicionalmente, autores como
Jarke (2021), Criado y Gil-Garcia (2019) y Busch y Eikebrokk (2019) indican
gue en lo concerniente a la informatizacion, esta constituye un proceso
mediante el cual la entidad, hace uso de los recursos tecnolégicos para la
automatizacion de los procesos rutinarios, a través de la generacién de

sistemas informaticos que aceleran la efectividad y productividad.

En segundo lugar, segun Liva et al. (2020), Clarke (2020) y Codagnone et al.
(2019) definen a la presencia como la capacidad que posee una organizacion
para poder encontrarse operando y proporcionando sus servicios en linea,
garantizando que su sistema, sea compatible con cualquier tipo de dispositivo,
y accesible desde cualquier lugar, posibilitando de esta manera el libre acceso
a los usuarios. Asimismo, la presencia, corresponde al proceso en el que cada
uno de los trabajadores de la institucién u organizacion publica, hacen uso del
internet como medio de difusion institucional para dar a conocer datos
publicos que resultan ser de interés general, disponiendo al acceso de la
informacion en cualquier momento y lugar tanto para funcionarios como
usuarios, ampliando los puntos y horarios de establecidos para los
interesados, lo que permite finalmente, captar y atender a las personas sin
necesidad de acudir de forma fisica, evitando aglomeraciones desarrollando

la capacidad de atencion oportuna. (Rodriguez-Roman, 2021).

En tercer lugar, la interaccidn, es como la institucion transmite, se comunica y
recibe respuesta con su publico tanto interno como externo, por medio de
canales que se caracterizan por presentar facilidad de dialogo virtual, la
disponibilidad de elementos para informar sobre errores, asi como la
posibilidad de corregir y solucionarlos; ello se refiere a la accién de que tanto

los usuarios como la entidad, pueden intercambiar informacion por medio de

10



los canales digitales. Los indicadores asociados con esta dimension han sido
la facilidad de dialogo virtual, la posibilidad de informar y modificar sobre
errores. (Rodriguez-Roman, 2021). Del mismo modo, Munyoka (2019),
Santos y Tonelli (2019) y Shin et al. (2020) manifiestan que esta dimension,
constituye el intercambio de informacién bidireccional entre las entidades del
Estado y los pobladores; mencionan ademas que la interaccion puede darse
en cuatro dominios principales, siendo estos, el gobierno a ciudadanos (G2C),
gobierno a empresa (G2B), gobierno a gobierno (G2G) y gobierno hacia los
empleados (G2E).

De esta manera, en lo que respecta a la facilidad de dialogo virtual, se refiere
a la capacidad de poder interactuar y mantener una conversacion bidireccional
entre la entidad y los usuarios por medio del uso de los canales o plataformas
virtuales; en cuanto al indicador referente a la posibilidad de informar sobre
errores, se refiere a la facultad que posee el sistema de poder proporcionar
una opcioén para que, en tiempo real, los usuarios puedan comunicar la
presencia de algun error para su correcta solucion o abordaje; y contar con la
posibilidad de poder solucionar cualquier error que se presente dentro de las

operaciones que realicen los usuarios (Rodriguez-Roméan, 2021).

Finalmente, en cuarto lugar, la integracion y transformacion, se refiere a las
acciones orientadas a la flexibilidad y adaptacién frente a la transicion de lo
fisico a lo digital, es un proceso mediante el cual la institucion se interconecta
e integra su base de datos con cualquier otra institucion publica, a través del
uso de sistemas tecnoldgicos para el intercambio de datos, cabe destacar que
dichas acciones se perfilan dentro de los procesos lineales y consecutivos, sin
que se salte alguno de ellos. Los indicadores a tener en consideracion son la
integracion de los sistemas tecnoldgicos y la flexibilidad operativa en el
manejo de los sistemas (Rodriguez-Roman, 2021). Asimismo, autores como
Rodriguez-Hevia et al. (2022), Tassabehji et al. (2019) y Dobrolyubova (2021)
establecen que la dimension se refiere al proceso mediante el cual la
organizacién pone en marcha todos los sistemas que ha desarrollado o
planificado, ajustando sus planes a los diferentes acontecimientos o cambios

gue suelen aparecer en el transcurso del tiempo.
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Por ende, en cuanto a los indicadores de esta dimension, la integracién de los
sistemas tecnologicos, se refiere a la capacidad que posee la entidad y sus
funcionarios para poder hacer uso de las tecnologias disponibles en el
desarrollo de sus actividades, mientras que, la flexibilidad operativa en el
manejo de los sistemas, se refiere a la capacidad que presentan para poder
adaptarse a los cambios tecnoldgicos que les exige el gobierno central y los
avances de la tecnologia con forme se vayan presentando. (Rodriguez-
Roman, 2021).

De igual forma, con lo que respecta a la variable de Calidad de Servicio, se
ha establecido que, en el caso de autores como Pucamayo et al. (2019) dan
a conocer que refiere a la medicion de la satisfaccion del usuario con los
servicios que se ofrecen, esto se puede hacer a través de la recopilacion de
datos sobre la experiencia del usuario, el tiempo de respuesta, la satisfaccion
con el producto, el nivel de asistencia, asi como el nivel en el que se cumplen
determinados requisitos. Ademas, sefiala que la calidad de servicio se debe
evaluar mediante la creacion de una estrategia que permita medir la
satisfaccion del cliente, la puesta en marchay ejecucion de ciertos estandares

de calidad y el mantenimiento de un proceso de mejora continua.

Ademas, también se puede considerar la International Organization for
Standardization (ISO) 25000, en donde la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (2014) menciona que, es un conjunto de normas
estandarizadas que buscan crear un marco de trabajo comuln que sirvan para
llevar a cabo una medicion respecto a la calidad de sistemas de software que
crean las organizaciones; que el software desarrollado se adecue a las
funciones y necesidades de la organizacion tomando en consideracion las
normativas y principios, también se necesita que sea eficiente en las tareas
asignadas, que sea facil y sencillo de usar, que brinde una sensacion de
confianza y seguridad, que su mantenimiento sea facil de hacer y finalmente

que sea facil de trasladar a otros sistemas.
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Por otro lado, Silador y Utrera (2023) lo definen como la capacidad de poder
cumplir y/o exceder los intereses que presentan los usuarios respecto a un
determinado servicio. Ademas (Izquierdo, 2021) argumenta que, la calidad de
servicio es un conjunto de factores que inciden en el nivel de satisfaccién del
consumidor, por ende, aquello que se ofrece al publico debe cubrir las
necesidades y lograr expectativas. Por lo mismo, Rojas et al. (2020) manifiesta
que, la finalidad que persigue la calidad de servicio es proporcionar de manera
consistente resultados que buscan satisfacer, proporcionando bienes y
servicios que se encuentren dentro de los estandares requeridos. Esto implica
realizar un seguimiento, asi como un cambio continuo en virtud de la mejora,
de cada uno de los procesos de produccion y servicio con el unico fin de
perfeccionar la satisfaccion que experimentan los clientes; en este sentido, la
calidad de servicio también busca minimizar costos de produccion y mejorar

resultados eficientemente.

Asimismo, Teran et al. (2021) sugieren que en lo que respecta a la calidad de
servicios, este es un sistema de gestion que es aplicado por las
organizaciones con el unico fin de cumplir con las exigencias y expectativas
de sus usuarios y consumidores con el menor nimero de inconvenientes
posible. Finalmente (Crispin et al., 2020) lo define como una medida de
organizaciéon que busca identificar, analizar y cubrir las necesidades del
publico consumidor de cada organizacion. La calidad del servicio puede
evaluarse desde un punto de vista externo (los consumidores) e interno (La

organizacién y sus trabajadores).

Por otro lado, el estudio se fundamentd en teorias respecto a la variable
calidad de servicio, tales como la del modelo SERVQUAL (Service of quality)
en la que Bustamante et al. (2020) argumenta que, es un instrumento de
evaluacion desarrollado por Parasuraman et al. (1988) que se aplica mediante
encuestas y cuestionarios en los que se busca identificar el nivel de las
dimensiones asociadas a la variable, siendo estas fiabilidad, el grado de
sensibilidad, la seguridad, el grado o nivel de capacidad del personal para
comprender a sus usuarios (empatia) y finalmente, los elementos tangibles.

Dicho de otro modo, esta teoria pretende delimitar a los coeficientes que
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determinan la satisfaccion de los consumidores de tal forma que ayuda a
explicar la conducta de los consumidores en relacion al servicio recibido, esta

evaluacién también sirve como un sistema de comunicacion.

Ademas, otra de las teorias asociadas a esta variable es la de la ISO 9001,
mejor conocida como Sistema de gestion de la calidad, en el que Orbis et al.
(2021) mencionan que es una norma desarrollada por la Organizacién Mundial
para la Estandarizacién en el afio 2015, cuyo propésito principal es el de poder
desarrollar un cumulo de procesos que sirvan para llevar a cabo la evaluacién
y estimacion de la calidad de los servicios, siendo estos procesos la

planificacién, el desarrollo, verificacion y evaluacion.

En este sentido, las dimensiones empleadas para la evaluacion de la variable
han sido tomadas en cuenta de la teoria de Silador y Utrera (2023) en el cual
se determinan un total de cinco dimensiones, partiendo de este modo por la
tangibilidad, se refiere a la capacidad de cuantificar o identificar los recursos
materiales de una organizacion o los resultados concretos de sus actividades
para estimar su valor econdmico, se trata de la presencia fisica de los bienes
materiales y sus atributos, dentro de esta dimensién se puede distinguir
facilmente los equipos y tecnologias con los que cuenta la entidad u
organizacién, la manera en la que se encuentra dispuesta las instalaciones
fisicas, la apariencia general del personal que tiene contacto con los usuarios,
asi como la disponibilidad y entrega de material informativo respecto a cierto

tipo de procedimiento.(Silador y Utrera, 2023).

De este modo, el primer indicador de la dimension tangibilidad, corresponde
a los equipos y tecnologias, que se refiere al conjunto de elementos
electronicos y digitales que permiten al personal llevar a cabo sus actividades
dentro de la entidad; seguidamente, el indicador de instalaciones fisicas, se
refiere a la manera en la que se encuentra dispuesto la infraestructura de la
entidad, es decir, el bien inmueble en el que se desarrollan las actividades de
la entidad; finalmente, en cuanto al indicador de material informativo, este se
refiere a la informacién, asi como los canales que emplea la entidad para

transmitirlas hacia sus destinatarios (Silador y Utrera, 2023).
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De la misma manera, Jonkisz et al. (2021) y Ozreti¢ et al. (2020) manifiestan
que, la tangibilidad constituye aquella propiedad o caracteristica que se le es
atribuido a todos aquellos elementos, recursos y equipos que intervienen en
la entrega de un determinado servicio y que resultan ser observables y
palpables por cualquier individuo; generando el primer contacto directo entre
los usuarios con el servicio que se esta ofertando y se encuentra delimitado
por todo aquello que las personas son capaces de evaluar, tales como, las

instalaciones fisicas, los equipos y mobiliarios, los recursos tecnolégicos, etc.

Seguidamente, se encuentra la fiabilidad, que es utilizada para describir la
capacidad de un producto o sistema que debe realizar su funcion sin fallas
durante un periodo de tiempo especifico, por ejemplo los fabricantes de
productos generalmente le proporcionan a los clientes una estimacién de la
fiabilidad de sus productos denominandose como plazo de garantia; es en
esta dimension en donde se evalla el grado o nivel en el que un bien o servicio
lograra cumplir con las promesas realizadas, la perspectiva del cliente sobre
la atencion que le entrega el personal a sus preocupaciones y necesidades.
Ademas, (Silador y Utrera, 2023), Goula et al. (2021) y Menezes et al. (2020)
mencionan que la fiabilidad se define como la facultad de poder cumplir con

la entrega del servicio prometido de manera cuidadosa y fiable.

Es asi que, en lo que respecta a los indicadores de esta dimensién, la primera
de ellas correspondiente al cumplimiento de promesas, se refiere al grado o
nivel en el que la entidad es capaz de cumplir con lo que ha prometido dentro
de los plazos establecidos y con los recursos programados; el siguiente
indicador de preocupacion por el usuario, el cual se refiere a la capacidad de
la organizacion por demostrar un verdadero interés por las necesidades que
presentan los usuarios, asi como su interés por ayudar en solucionar cualquier
duda que pueda presentar; finalmente, en lo que respecta al indicador de
entrega del servicio, se refiere a la manera o forma en la que es proporcionado

el servicio prometido (Silador y Utrera, 2023).
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Como tercera dimensién, se menciona a la capacidad de respuesta, en la cual
se hace referencia a la capacidad que tiene el sistema para responder de
forma eficaz a ciertas solicitudes, esto se puede medir por la velocidad con la
gue recibe y procesa la informacion, el tiempo de respuesta del sistema, el
tiempo necesario para completar una tarea y la exactitud de los resultados; en
esta dimension, se evalla el grado o nivel de transparencia del servicio que
se proporciona, la rapidez o celeridad con la que dispone la atencion, asi como
la disponibilidad de atender de la entidad. De esta manera, en cuanto a los
indicadores mencionados para esta dimensién, la transparencia del servicio,
se refiere a la veracidad y autenticidad con la que se proporciona un
determinado servicio; en cuanto a la celeridad en la atencion, este indicador
establece que, todo servicio debe de ser entregado de la manera mas
oportuna posible; finalmente, en cuanto a la disponibilidad de atencién, hace
referencia a la voluntad del personal para poder atender y responder a las

necesidades que presenten los usuarios del servicio (Silador y Utrera, 2023).

Ademas, otra de las dimensiones a mencionar es la seguridad, que es
considerada como una medida para evitar accesos no autorizados a un
dispositivo o recursos informaticos, de tal forma que la organizaciones brinden
tranquilidad y confianza a los usuarios, implica el uso de protocolos,
tecnologias y soluciones que protegen los activos digitales asimismo
aseguran el cumplimiento de la legislacién, los estandares y la ética
informatica, es una prioridad para las organizaciones, que requieren la
implementacion de estrategias de seguridad para mantener la privacidad e
integridad de la informacion. Del mismo modo, (Silador y Utrera, 2023). Shetty
et al. (2022) y Almigheerbi et al. (2019) mencionan que la seguridad, es la
garantia que proporciona la entidad de que las plataformas se encuentran
libres de cualquier aspecto que vulnere la integridad de su informacion

personal.
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Por otro lado en cuanto a los indicadores referente a la seguridad, la primera
de ellas, la confianza que denota a la creencia positiva 0 negativa de los
usuarios respecto al cumplimiento en la entrega de un determinado servicio,
asi como a la informacién y datos personales que son proporcionados para su
tratamiento; en tanto que, el indicador de apoyo de la entidad, se refiere a la
ayuda que proporciona esta y sus colaboradores a la poblacion usuaria,
respecto a la manera de proceder frente a cada procedimiento o servicio que
se encuentre realizando, mediante la entrega de indicaciones y orientaciones
(Silador y Utrera, 2023).

Finalmente, en lo referente a la empatia como cuarta dimension, este es el
acto de entender, compartir y comunicarse, también es la habilidad de
conectarse, de sentir lo que la otra persona esta sintiendo, pensando y
experimentando; siendo en esta dimension que se tiene en consideracion la
atencion personalizada que llega a ofrecer la entidad. (Silador y Utrera, 2023).
De la misma manera, Inquilla-Mamani y Vilca-Cutipa (2019) y Singh y Slack
(2022) establecen que la empatia es una cualidad y un atributo en el que el
personal, tiene la capacidad de identificar la necesidad del usuario y

direccionar su accionar en base a ello.

Como primer indicador de la dimension mencionada, se tiene a la
personalizacion del servicio, el cual, se refiere a la entrega de una atencion
acorde con la necesidad de cada tipo de requerimiento que pueda presentar
el usuario: seguidamente, se tiene al conocimiento del usuario, en la cual la
entidad es capaz de generar un perfil sobre el tipo de usuario que se presenta,
a fin de direccionar en base a ello, una mejor atencién; para terminar, se tiene
el indicador de adaptacion a las necesidades del usuario, que a la par de todo
lo mencionado, busca que las orientaciones y procedimientos, sean del

entendimiento de la persona (Silador y Utrera, 2023).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

Se trabajé en esta investigacion con un tipo de investigacion basica,
puesto que se recopild6 de manera minuciosa y objetiva, contenidos
sustentados en teorias, con la finalidad de poder describir mejor a cada
una de las variables de estudio. Asimismo, segun Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica (2018) las investigaciones
de tipo basica, se caracterizan por construir conocimiento nuevo, a partir
del andlisis de informacion de relevancia que se encuentra dispuesta en

los trabajos de investigacion cientifica y fuentes confiables.

3.1.2. Disefio de investigacion

En cuanto al disefio del trabajo, este se configur6 como no
experimental; puesto que se recogieron un conjunto de datos en un
tiempo determinado, sin llegar a manipular la informacion y los datos
observados, en tal sentido, lo que se busca es Unicamente conocer la
manera en la que se comportan cada una de las variables estudiadas.
Segun, Monjaras et al. (2019), se caracteriza porque se basa
principalmente en el desarrollo de observaciones del fenédmeno de
estudio, en un contexto original, para luego proceder a analizarlos y
alcanzar resultados que permitan atender a cada objetivo que se han

formulado.

Asimismo, el estudio fue de corte transversal, pues la recoleccion de
datos se desarroll6 en relacion con cada una de las variables, bajo una
temporalidad establecida correspondiente al 2023 y bajo un espacio
definido, siendo este la Municipalidad provincial de Moyobamba. En
relacion a ello, Guevara et al. (2020) manifiestan que estas
investigaciones, conocidas también transaccionales, se caracterizan por
recoger informacion necesaria de la muestra de estudio, dentro de un

periodo de tiempo pre definido.
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Ahora bien, de modo general, la investigacion se basé en un enfoque
cuantitativo, pues el andlisis de datos fue por formulas y procesos
estadisticos que permitieron analizar el comportamiento de las variables
para poder corroborar las hipétesis planteadas Ochoa et al. (2020).
Ademds, presentd un disefio descriptivo - correlacional pues se
describié a cada variable, permitiendo caracterizar su situacion o estado
independiente, para luego poder generar y calcular la relacién que
experimentan cada una. Es asi que, segun Arias et al. (2020) manifiesta
gue los estudios descriptivos, se enfocan en el analisis y descripcién de
las particularidades de cada tema tratado, mientras que, los estudios
correlacionales, se orientan a determinar el grado de asociacion que
experimentan las variables, siendo esto demostrado a partir del calculo
de coeficientes de correlacion.

El disefio que se empled para este trabajo es el siguiente:

\f
M r
V2
M : Muestra.
V1 : Gobierno Digital
V2 : Calidad de servicio
r : Relacion esperada de las variables evaluadas.

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Gobierno digital (cualitativa, con escala ordinal)

Variable 2: Calidad de Servicio (cualitativa, con escala ordinal)
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3.3.

Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de
analisis.

3.3.1. Poblacion

La poblacién del presente estudio, se determind segun la informacién
recibida de la data de usuarios recurrentes y/o permanentes de los
servicios en linea de la Municipalidad Provincial de Moyobamba
mediante CARTA N°001- 2023- MPM/GAF-OTI, la misma que precisa
que el promedio anual correspondiente al afio 2022 asciende a 1579
personas considerandose como una poblacion finita. De esta manera,
Carrasco (2019) da a conocer que la poblacion es un conjunto de
personas y/o objetos con caracteristicas semejantes para el estudio de

la investigacion, como objeto primordial para obtener informacion.

Criterios de inclusion: Se vieron incluidos en el estudio, los usuarios
recurrentes y/o permanentes que hacen uso de los servicios en linea de
la Municipalidad Provincial de Moyobamba tales como:

- Ciudadanos con un rango etario entre 18 hasta los 60 afos.

- Proveedores del estado.

- Prestadores de servicios.

- Personas que deseen participar de manera voluntaria dentro de los

pardmetros mencionados.

Criterios de exclusion: Se vieron excluidos a todas aquellas personas

tales como:

- Ciudadanos mayores de 60 afios y menores de 17.

- El alcalde y regidores.

- Funcionarios de la entidad bajo la modalidad de contrato CAS y/o
Decreto Legislativo N°728.

- Finalmente, a todos aquellos ciudadanos que se rehusen a formar

parte del estudio, por su propia voluntad.

20



3.3.2. Muestra

La muestra se determindé por 137 ciudadanos considerados como
resultado del total del promedio anual en relacibn a los usuarios
recurrentes y/o permanentes de los servicios en linea. Asimismo, es
preciso aclarar que, no se altera la sumatoria de p y g que da como
resultado 1, al utilizar ajustes para p(0.89) y q(0.11) debido a que
tenemos un promedio mensual brindado “por la entidad que permite
realizar dicho calculo para su aplicacion y comprobacion metodolégica;
es por ello que no se empled el 0.5 equitativamente para p y g porque
dichos valores se utilizan cuando es una poblacién desconocida. Segun
Mucha et al. (2020) La muestra estadistica es un subconjunto
representativo de una poblacién, seleccionada al azar para el analisis

estadistico.

Para determinar la muestra, se aplico la siguiente férmula:
B Z%pgN
"~ E%(N-—1) +Z%pq

n

Dénde:
N : Poblacion (1579 usuarios recurrentes y/o permanentes de los

servicios en linea de la Municipalidad Provincial de Moyobamba)

Z : Nivel de confianza (95%)

p : Probabilidad de éxito (89%)

g : Constante (11%)

E : Margen de error (5%)

n : Tamafo de la muestra (Valor por determinar con la formula)

Al reemplazar se tiene lo siguiente:
s 1,579 *1.96%(0.89)(0.11)
0.05% * (1,579 -1)+1.962*(0.89)(0.11)
n=137
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3.3.3. Muestreo

Fue probabilistico de tipo aleatorio simple, en la medida de que el
investigador se vio en la necesidad de emplear una formula estadistica
con la cual es posible la determinacion el tamafio de la muestra,
delimitando de esta manera, la cantidad o monto exacto de sujetos a
guienes se les administrd los instrumentos que se han generado,
conllevando asi a la consecucion de los objetivos. Ademas, prima en todo
momento, la seleccion aleatoria de los participantes, a fin de garantizar

gue cada sujeto ha tenido la posibilidad de ser seleccionado por igual

3.3.4. Unidad de analisis
Un ciudadano recurrente al uso de servicios en linea de la Municipalidad

Provincial de Moyobamba.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica utilizada en el desarrollo y construccion del estudio, es la encuesta,
por ser una herramienta Util para recopilar y analizar datos de una poblacion
especifica, cuyo vector o punto central, estqd orientado a las variables
establecidas en el tema de estudio; éstas se utilizan para medir el
comportamiento, las opiniones y los sentimientos de una poblacion o muestra
(Guevara et al., 2020). La informacion puede ser utilizada para el disefio de

politicas o solucién de problemas especificos.

Instrumentos

El instrumento que se empleo para el recojo de datos para la investigacion, fue
el cuestionario, el cual se caracteriza por disponer ante el encuestado, una serie
de interrogantes o items con respuestas cerradas, para que este, marque la
alternativa que mejor le parezca, favoreciendo de este modo, al procesamiento
de los datos para la exposicion de los resultados. En este sentido, la variable
gobierno digital consta de un cuestionario con un total de 20 preguntas,
distribuidas en cada una de sus dimensiones, siendo estas la informatizacion
(items del 1-4), la presencia (items del 5-10), la interaccién (items del 11-16) y

finalmente, la integracion y transformacion (items del 17-20). En cuanto a la
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variable calidad de servicio, el cuestionario comprende un total de 22 preguntas
distribuidas en cada dimension del modelo SERVQUAL, siendo estas, la
tangibilidad (1-4), la fiabilidad (5-6); la capacidad de respuesta (10-13), la
seguridad (14-17) y la empatia (18-22).

Ademas, ambos cuestionarios se midieron mediante la escala de Likert, que
comprende respuestas que poseen 5 Items, establecidos de la siguiente
manera: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo,
totalmente de acuerdo, cada una de las cuales, con valores numéricos que van
desde el uno (1) hasta el cinco (5), las que permitiran medir la percepcion de la
persona encuestada respecto a las variables enfocadas. El objetivo de llevar a
cabo la aplicacion de dichos instrumentos es recopilar la percepcion de cada
usuario permanente y/o recurrente de los servicios en linea de la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, en relacion a ambas variables.

Para la obtencion de los rangos dispuestos en los resultados, el procedimiento
fue el siguiente: se parti6 por identificar la cantidad de preguntas que tiene cada
cuestionario segun las variables, luego, se tomé dicha cantidad para
multiplicarlo con uno y cinco respectivamente, fijandose estos valores como los
limites inferior y superior que se pueden obtener en los rangos. Una vez
obtenido estos valores, se restaron para finalmente dividir dicho resultado entre
tres que representan los niveles; el valor que se obtiene se conoce como
amplitud de intervalo, a ello se le sumara el limite inferior, entregando asi el
primer rango, y asi consecutivamente hasta coincidir con el limite superior. De

esta manera a continuacion se presenta el proceso por cada variable:

En cuanto a los rangos del gobierno digital; primero se identifica la cantidad de
preguntas que son 20; luego, se multiplica por la unidad para obtener el limite
inferior: 1 * 20 = 20 y por cinco para obtener el limite superior: 5 * 20 = 100;
ahora se resta 100 — 20 = 80; finalmente, los 80 se divide entre tres y se trabaja
como entero: 80/ 3 = 26, y con dicho valor, sumamos al valor minimo de cada
rango, obteniendo de esta manera lo siguiente: bajo 20-46, medio 47-73 y alto
74-100. De igual modo, para calcular los rangos de la calidad de servicio;

iniciamos identificando la cantidad de preguntas que son 22, luego se multiplica
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por la unidad para obtener el limite inferior: 1 * 22 = 22 y por cinco para obtener
el limite superior: 5 * 22 = 110; después se resta 110 — 22 = 88; los 88 se divide
entre tres y se trabaja como entero: 88 / 3 = 29, y con dicho valor, sumamos al
valor minimo de cada rango, obteniendo de esta manera lo siguiente: bajo 22-
51; medio 52-81 y alto 82-110.

Validez

Este aspecto fue llevado a cabo mediante el juicio de cinco expertos quienes
se encargaron de analizar el contenido en busca de establecer el cumplimiento
de criterios como la pertinencia y la coherencia de cada item, en relacién a la
operacionalizacion de variables, asi como de los fundamentos tedéricos (Teran-
Bustamante et al., 2020). De esta manera, lo concerniente al cuestionario de
ambas variables, el resultado de la validacion arrojé un valor de promedio de 4,
con unaV de Aiken de 1, lo que se traduce en que los cuestionarios estan 100%

aplicables para la recaudacion de los datos requeridos en el presente trabajo.

Confiabilidad

Llamada también como fiabilidad de los instrumentos se ejecut6 a partir de la
aplicacién de una prueba piloto a 50 usuarios de la MPM, a partir del cual, se
genero la prueba del Alfa de Cronbach, cuyo valor determiné su aplicabilidad
sobre la muestra final. Es necesario mencionar dos puntos importantes
respecto a la confiabilidad, el principal, es que las personas que participen de
la prueba piloto, no seran ni formaran parte de la muestra final de estudio,
ademas, para considerar que uno o ambos cuestionarios son confiables, el
valor alfa a obtener, debera de superar los 0,700 como minimo (Guevara et al.,
2020).

En cuanto al analisis de confiabilidad de la variable gobierno digital, se obtiene
que, al ejecutarse la prueba del Alfa de Cronbach, los valores alfa son de 0,923
el mismo que al ser superior a 0,700 se confirma que el instrumento es confiable
para su aplicacion. Asimismo, en cuanto al andlisis de confiabilidad de la
variable Calidad de servicio, se observa que los valores alfa son de 0,927 cuyo
valor es mayor a 0,700 la misma que confirma también que el instrumento es

confiable para su aplicacion.
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3.5. Procedimientos

El presente estudio de investigacion surge a raiz de los cambios desafiantes
respecto a la modernizacibn como es la transformacion digital en la gestion
publica, con el propésito de gestionar de manera eficiente los procesos
administrativos, ya que la Municipalidad Provincial de Moyobamba cuenta con
canales digitales disponibles que no se estan dando el uso adecuado para su
operatividad efectiva, es por ello que surge la inquietud de realizar el estudio
de investigacion ante dicha problematica. En ese sentido, para adquirir la
autorizacién por parte de la entidad para llevar a cabo la investigacion, la autora
emiti0 una carta mediante mesa de partes precisando el estudio de la
investigacion para la toma de datos y la publicacién del nombre de la entidad,
la misma que fue atendida mediante la Carta N°008-2023-MPM/A emitiendo su

autorizacion.

Por consiguiente, para determinar la poblacién, se solicito a la entidad
proporcionar la data en margen a la cantidad de usuarios permanentes y/o
recurrentes de los servicios en linea que brinda la entidad, mediante tramite
virtual de mesa de partes, siendo atendida de manera breve y oportuna con el
expediente N°508696, brindando como respuesta el promedio anual y mensual.
Luego, se procediéo a calcular la muestra a través del calculo estadistico
aplicado al promedio anual correspondiente al periodo 2022. Asimismo, previa
validacion de los instrumentos se procedid a realizar de manera directa,
teniendo en cuenta los criterios de seleccion, las mismas que antes de ser
entregadas a cada participante se comunico sobre el consentimiento informado,
para facilitar su participacion voluntaria. Posterior a ello, se organizé la
informacion obtenida mediante tablas, para poder analizar en el programa
SPSS version 27, y asi poder interpretar los resultados, de ahi que surgen las

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos

Los datos fueron analizados a partir del método, descriptivo e inferencial,
respectivamente, se empled el método descriptivo a través del desarrollo y
generacion de tablas de frecuencia, como resultado de la tabulacion de los

datos de cada cuestionario, en donde se evalu6 el nivel y estado de las
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variables, asi como de sus dimensiones. Adicionalmente, se empled estadistica
de la prueba no paramétrica del Rho de Spearman y por superar los 50
encuestados, corresponde aplicar el calculo mediante la prueba de normalidad
de Kolmogorov, con el propésito de corroborar las hipétesis formuladas que
buscan encontrar una asociacion entre las variables gobierno digital con la
variable calidad del servicio, todo ello haciendo uso del software estadistico
SPSS en su version 27; cabe destacar que, ambos métodos, se complementan

para una comprension general de las variables de estudio.

3.7. Aspectos éticos

Es prudente mencionar que en cumplimiento al cddigo de ética de la
universidad para promover la conducta ética y responsable del investigador
respecto a los participantes y a la investigacion se comunic6 a cada encuestado
sobre el consentimiento informado para una participacion voluntaria. Asimismo,
se aplicd una serie de principios tales como la Autonomia, se respeté la
decision de aquellas personas que no quieran formar parte del estudio. Justica,
se vigild que no se vulneren los derechos de los participantes durante el
proceso de investigacion, también se buscara cumplir con los procesos y
modelos preestablecidos. Beneficencia, esta investigacion sirve para que la
municipalidad identifique las falencias en cuanto al gobierno digital y pueda
asumir medidas correctivas, de ese modo los funcionarios y usuarios sean los
beneficiados, en cuanto a la mejora operativa y en la atencion eficiente. No
maleficencia, no se tuvo ningun prejuicio sobre las personas que participan de
la investigacion. El trabajo fue realizado bajo las especificaciones de la
Universidad y las normas APA para el citado de las fuentes de informacion con

la finalidad de respetar los derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2023

Tabla 1
Nivel de Gobierno digital de la MPM,2023

Escala Intervalo N° %

Bajo 20 -46 42 31 %
Medio 47 -73 81 59 %
Alto 74 - 100 14 10 %
Total 137 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios recurrentes y/o permanentes que hacen
uso de los servicios en linea de la MPM

Interpretacion:

Tal como se visualiza en la Tabla 1, respecto a la variable gobierno
digital, de los 137 encuestados, esta es calificada por 81 personas en el
nivel medio lo que equivale al 59%, por 42 personas en el nivel bajo con
31% vy finalmente por 14 personas en el nivel alto con 10%. Los
resultados encontrados se deben a que gran parte de los encuestados
han indicado que las plataformas digitales de la municipalidad, no
cumple con el fin de facilitar la gestion en cuanto a tiempo y costo, debido
a que existen errores frecuentes en el sistema, ya que son modelos
implementados en la entidad como plan piloto sin estar acorde a la

realidad, ademas de la operatividad en cuanto a la atencion al usuario.
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4.2. Nivel de la Calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2023

Tabla 2

Nivel de Calidad de servicio en la MPM, 2023.

Escala Intervalo N° %
Bajo 22 -51 46 34 %
Medio 52 - 81 78 57 %
Alto 82 -110 13 9%
Total 137 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios recurrentes y/o permanentes que hacen
uso de los servicios en linea de la MPM.

Interpretacion:

Asimismo, en la Tabla 2 se demuestra con respecto a la variable calidad
de servicio, que de los 137 encuestados; 78 personas equivalen al 57%
qguienes lo califican como medio, otras 46 personas equivalen al 34% lo
califican como bajo y finalmente 13 personas que equivalen al 9% lo
califican como alto. Este escenario es el producto de que, gran parte de
los encuestados, consideran que la Municipalidad no cuenta con equipos
e instalaciones apropiadas (modernas y comodas), que transmitan
seguridad en el desarrollo de las operaciones limitando a la cobertura de
24 hras de disponibilidad, asi como también carece de personal idéneo
para la operatividad eficiente de las plataformas y/o sistemas digitales,
para que el usuario obtenga respuesta inmediata y oportuna por medio
de los canales digitales puestos a su disposicién, entre otros.

28



4.3. Pruebade normalidad

Tabla 3
Resumen del procesamiento de datos y prueba de normalidad

Valido Perdidos Total

N % N % N %
Gobierno digital 137  100,0% 0 0,00 137 100,0%

Calidad de servicio 137 100,0% 0 0,0% 137 100,0%
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
Gobierno digital ,095 137 ,004
Calidad de servicio ,147 137 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacién:

En la Tabla 3 se prueba que, el p- valor es menos a 0.05 lo que significa
gue no tiene una distribucion normal, por ende se realiza una prueba no
paramétrica del Rho de Spearman y como la muestra es mayor a 50
encuestados, corresponde aplicar el célculo mediante la prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov, Asimismo se observa que la
significancia de las variables muestran un resultado menor a 0.05,
sefialando que para el gobierno digital es 0,004 y para la calidad de

servicio 0,000, lo que significa que rechazamos la H, y aceptamos la H,.
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Definir larelacion entre las dimensiones del Gobierno digital y la calidad de

servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023.

Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de Gobierno digital y calidad de servicio

Integraciéon .
L . g 9 Y Calidad de
Informatizacién Presencia Interaccion transformaci

én Serviclio
Coef. de 1,000 781" 699" 482" 796"
Informatizacién correl.
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 137 137 137 137 137
Ccc?rf(‘;'l de 781" 1,000 625" 438" 703"
Presencia Sig. (bilateral) ,000 . 000 000 000
N 137 137 137 137 137
Coef'l de 699™ 625" 1,000 710" 783"
Interaccion corre’..
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 137 137 137 137 137
. Coef. de 482" 438" 710" 1,000 678"
Integracion y correl.
transformacion  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000
N 137 137 137 137 137
_ Coef. de 796" 703" 783" 678" 1,000
Calidad de correl.
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 137 137 137 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

En cuanto a la Tabla 4, se demuestra que las dimensiones de informatizacion,
presencia, interaccion y finalmente la integracion y transformacion, presentan
relaciones positivas entre moderadas y altas, debido a que se han obtenido
coeficientes de correlacion de 0.796, 0.703, 0.783 y 0.678 respectivamente con un
valor sig. (bilateral) de 0,000 en cada correlacion, por lo que se puede determinar
gue es posible aceptar la hipoétesis alterna Ha, en la que se establece que Existe
relacion positiva y significativa entre las dimensiones del Gobierno digital y calidad

de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023.
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4.4. Relacién entre Gobierno digital y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023

Tabla 5

Relacion entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba,2023

Gobierno Calidad de
digital servicio

_ Coeﬁmente de 1,000 863"
Gobierno correlacion

digital Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 137 137

Spearman _ Coeﬁmente de 863" 1,000
Calidad de  correlacion

servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 137 137

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

Se evidencia en la Tabla 5, que existe una relacion positiva significativa

con correlacién alta entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2023; que se obtuvo mediante

el andlisis estadistico de Rho Spearman, con un coeficiente de

correlacion de 0.863 por ende se determina una correlacion alta. De igual

forma, al obtenerse un valor sig. (bilateral) de 0,000 se acepta la

hipotesis alterna por ende se determina que existe relacion.
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Figura 1
Estimacion del R? para medir la influencia del gobierno digital y la
calidad de servicio
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Fuente: Resultado del procesamiento de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

Segun se puede observar en la figura 1, que el coeficiente de
determinacién R? = 0.8491, sefiala que el gobierno digital infiere con el

84.91% sobre el comportamiento de la variable calidad de servicio.
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DISCUSION

En lo que respecta al primer objetivo especifico, se logré identificar que el
gobierno digital de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023; es
principalmente calificado con un nivel medio, asi lo demuestran 81
encuestados que equivalen al 59% de los usuarios permanentes y/o
recurrentes de los servicios en linea, un 31% lo califica con un nivel bajo,
mientras que solo el 10% lo califica como nivel alto. De esta manera, a partir
de los resultados presentados se establecié que el gobierno digital presento
una calificacion media con tendencia a baja, esto quiere decir que, los
sistemas piloto, no han sido insertados de manera apropiada, en
consecuencia los sistemas implementados han funcionado correctamente
solo en ocasiones, siendo la mayor parte del tiempo, que se ha notado la
presencia de errores que afectan el correcto funcionamiento y entrega tanto
del servicio de la entidad, como de la entrega de informacion, dificultando de
esta manera la interaccion entre el gobierno local y la poblacion, ademas de
ello los usuarios carecen del entendimiento de la implementacion de los
sistemas nuevos debido a la inapropiada insercion y falta de capacitacion
donde las acciones realizadas por la entidad no son las mas estratégicas

para una eficiente interconexion.

Es asi que, los resultados presentados, tienen similitud con la investigaciéon
realizada por Seoky y Jooho (2022) quienes sustentaron que, la evolucion del
gobierno digital debe de constituir una necesidad para cada uno de los
gobiernos, con proyeccion a la mejora del desempefio al responder diversas
necesidades propias de las personas; sin embargo, es usual que en
situaciones fortuitas e imprevistas como fue la pandemia, el gobierno digital
no haya sido debidamente desarrollado, por los desequilibrios ocasionados no
solo en la planificacion sino también en el presupuesto, generando de esta

manera, dilemas, paradojas y ambigtiedades.
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De esta manera, se observo que los canales digitales puestos a disposicion
por la Municipalidad Provincial de Moyobamba, no estan cumplimiento con el
fin propuesto ya que, en lugar de agilizar y simplificar las gestiones, éstas
presentan inconvenientes que limitan y atrasan su funcién debido a que adn
presentan errores, que afectan el correcto funcionamiento en la entidad, asi
como su interaccion con la poblacion; por lo que se debe reforzar con
especialistas técnicos y profesionales al equipo encargado de la transicion del

gobierno tradicional a uno digital.

En lo concerniente al objetivo especifico segundo, se logré identificar el nivel
de la variable calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba - 2023, por lo que luego de evaluar los datos, se encontré que 78
personas que equivalen al 57% lo califican como medio, otras 46 personas
gue equivalen al 34% lo califican como bajo y finalmente 13 personas que
equivalen al 9% lo califican como alto. De esta manera, los resultados del
estudio, demuestran que la calidad de servicio percibido por los pobladores
de la Municipalidad Provincial de Moyobamba fue medio con tendencia a bajo,
siendo esto asi, debido a que carece de personal idoneo para la operatividad
eficiente de las plataformas y/o sistemas digitales, asi como también de
herramientas estratégicas y metodolégicas por parte de la entidad que
orienten al uso y funcién eficiente de los canales digitales para que el usuario
obtenga respuesta inmediata y oportuna por medio de los canales digitales.

De este modo, un resultado que difiere con lo presentado, es el de Barrera e
Isuisa (2018) debido a que el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, fue calificada como inadecuada segun el 90%
de encuestados, debido a que consideraron que, en aspectos como la
sensibilidad, empatia y el trabajo del personal, se obtuvo bajas calificaciones.
De esta manera, resalta la necesidad de que la entidad, se preocupe aiun mas
por prestar atencion a cada una de las necesidades de la poblacién, asi como
las deficiencias o problemas que se le pueden presentar a efectos de dotar de

una solucion oportuna, que prevea futuros errores.

34



Asimismo en lo que respecta al tercer objetivo especifico, se logré determinar
que las dimensiones del gobierno digital presentan una relacion alta con la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023,
debido principalmente a haberse obtenido un coeficientes de correlacion en la
prueba Rho de Spearman de entre 0,600 a 0,800 en cada una de las
correlaciones de las dimensiones del gobierno digital con la variable calidad
del servicio; asi mismo, dichas relaciones son significativas en la medida de
haberse obtenido un p valor de 0,000 con el que se establece que la hipotesis
nula es incorrecta, aceptando de este modo la hipétesis alterna, con lo cual,
se infiere que la manera en que la entidad gestiona la informatizacion,
presencia, interaccion, asi como la integracion y transformacion, repercutira
finalmente en la percepcion del poblador de Moyobamba respecto a la calidad

de servicio.

En este sentido, los resultados presentados difieren de trabajos como el
efectuado por Cosquillo (2021) quien concluye que el gobierno digital permite
la aceleracion de cada uno de los trdmites que son realizados por diferentes
individuos, asi como procrear otros beneficios para los pobladores de la
sociedad, debido a que permite disminuir las brechas (tiempo, distancia y
dinero) que usualmente se presentan entre el poblador y las instituciones del
Estado, en este sentido se evidencia que, en lo que respecta a los resultados
de la investigacion, aun es necesario trabajar sobre las deficiencias que
presentan cada dimension del gobierno digital a fin de proporcionar un mejor

servicio a la poblacion.

Finalmente, con lo que respecta al objetivo general se logré determinar que,
la relacién es positiva significativa con correlacion alta entre el gobierno
digital y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba
- 2023, lo que significa que se ha encontrado un p valor igual a 0,000 (inferior
a 0,01); que se obtuvo a través del analisis estadistico de Rho Spearman con
un coeficiente de correlacion de 0,863 evidenciandose una correlacién muy
alta. En ese sentido, se rechaza la Hoy se admite la Ha formulada por la
investigadora. De ahi que podemos fundamentar que el gobierno digital en

la actualidad, constituye un elemento importante para la calidad de servicio
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percibido por la poblacion de Moyobamba, ya que no solo se busca
implementar un modelo de gestion a través de la transformacion digital con
el fin de simplificar y agilizar la gestién publica en cumplimiento a una
normativa vigente; sino que va mas alla de poner al alcance tanto a los
funcionarios como a los usuarios las herramientas estratégicas que
acompafien en este proceso de transicion para que orienten su adecuado
manejo y uso; ademas de la predisposicion del factor humano por aprender
y adaptarse a los nuevos retos de la digitalizacion; a fin de poder identificar
los errores y problemas que se presenten, para luego de manera oportuna,
ser capaces de resolverlos, evitando de esta manera, afectar a la poblacion
de ciertas operaciones en las plataformas, canales o sistemas digitales, y en
consecuencia lograr gobiernos eficientes que garanticen la calidad del

servicio.

En ese sentido, los resultados presentados guardaron relacion con
investigaciones como las de (Dammann et al. 2022) y (Tejedo et al. 2022)
quienes coinciden y afirman que la gobernabilidad digital al ser puesto en
cualquier entidad publica, conlleva a la generacioén de cambios que resultan
ser notorios tanto a nivel de los trabajadores de la entidad, como de la
poblacion, ademas de que sirve como un puente para la interconexion entre
estos.

La relacién entre las variables bajo la realidad evaluada constituye un
problema para la municipalidad, debido a que, aiun y cuando se han
identificado y se ha reconocido internamente la presencia de problemas
respecto al desarrollo de sistemas piloto, la automatizacién de procesos, la
capacidad de atencion, la incapacidad de informar errores, entre otros, la
entidad no ha dispuesto mayor estrategias y medidas que solucionen los

problemas abordarlos, aun y cuando es posible anticiparse a dichas faltas.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion significativa y positiva entre gobierno digital y calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Moyobamba, 2023, después
de haberse encontrado un p-valor de 0,000<0,01 ademéas de haber
obtenido un coeficiente de correlacion en la prueba Rho de Spearman
de 0,863, lo que sumado a un coeficiente R? de 0.8491 establecieron que
el gobierno digital influye en la calidad del servicio en un 84.91%, siendo
la diferencia, influencia presentada por variables que no se abordaron en

este estudio.

El gobierno digital de la municipalidad provincial de Moyobamba, 2023,
presenta un nivel medio segun el 59% con tendencia a bajo segun el
31% de pobladores, debiéndose principalmente a que, en el marco del
gobierno digital, se han venido desarrollando estrategias encaminadas
principalmente a la generacion, implementacion y puesta en marcha de
sistemas pilotos, mismos que hasta la fecha presentan problemas y

deficiencias en su funcionamiento.

La calidad de servicio en la municipalidad provincial de Moyobamba,
2023 presenta un nivel medio con el 57%, segun tendencia a bajo con el
34 %, observandose que, los sistemas desarrollados por la entidad pese
a encontrarse en funcionamiento, no logran simplificar todas las
necesidades y requerimientos de los pobladores que interactian con

ellos, lo que hace que su percepcion de la calidad del servicio disminuya.

Las dimensiones del gobierno digital presentan una relacion significativa
y positiva con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Moyobamba, 2023, en la medida de haberse obtenido un p valor de
0,000<0,01 en cada una de las relaciones y coeficientes de correlaciéon

en la prueba Rho de Spearman por encima de 0.500.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde a gestionar mejor la implementacion de sistemas digitales
acorde a la realidad de la municipalidad, designando a un equipo idoneo
(técnico y profesional) responsable del diagndstico, implementaciéon y
capacitacion de los equipos digitales para que estos sean adquiridos e
instalados correctamente y se den uso para el fin solicitado,
complementandose con las orientaciones respectivas de su funcion y
utilidad.

Al alcalde de la Municipalidad Provincial de Moyobamba con su equipo
de profesionales, a generar nuevas estrategias y planes para un
adecuado seguimiento, control y prevision de cualquier posible
escenario indeseado que pueda afectar el funcionamiento de los

sistemas digitales que se desarrollan.

A la OTI (Oficina de Tecnologias de Informacién) de la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, a desarrollar material informativo al usuario
para promover estrategias metodoldgicas de ensefianza que orienten a
las buenas practicas operativas de los sistemas y plataformas digitales,
para efectos de poder alcanzar resultados eficientes, permitiendo de

esta manera preparar a la poblacion.

Al alcalde a facilitar los resultados encontrados a futuros investigadores
para continuidad de los estudios en la entidad manteniendo las variables,
asi como también a otras entidades, en el que aborde el andlisis de la
problematica segun su realidad de tal manera que se busque identificar
si existe similitud en las causas que influyen respecto a la
implementacién del gobierno digital con la calidad de los servicios

prestados.
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Matriz de operacionalizacion de variables

“Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023”

Variables Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escalas
Constituye toda actividad | Constituye toda actividad L, Desarrollo de sistemas.
lizad | tidad . . Informatizacion o,
realizada por las entidades | realizada por las entidades Automatizacion de procesos.
Ublicas, encaminadas a la | yp[i i . o . .
puplicas, © - publicas, encaminadas a la Disponibilidad de acceso a informacién.
digitalizacion por medio del digitalizacion: los cuales _ e
uso de las TIC’s, procurando 0 o ] Presencia Ampliacion de puntos de acceso.
v la satisfaccién plena de los Zeran medidos mediante I:S Capacidad de atencion.
: i i imensiones e
. usuarios, contribuyendo a la nes. . Facilidad de dialogo virtual. .
Gobierno | celeridad de los procesos en | Informatizacion, presencia, i6 Posibilidad de informar sobre errores Ordinal
digital beneficio de la entidad y de | interaccion e integracion y Interaccion - . '
los ciudadanos, | transformacion, a través de Posibilidad de modificar errores.
contemplados en el Decreto ; ; ] ] ]
Legislativo  N°1412  que | U cuestionario de 20 5 Integracién de los sistemas tecnolégicos.
aprueba la Ley del Gobierno pregl{ntas. (Rodriguez- {?;ig;grcrlr?:cién y Flexibilidad operativa en el manejo de los
Digital.  (Rodriguez-Roman, | Roman, 2021) sistemas.
2021).
Equipos y tecnologias.
Tangibilidad Instalaciones fisicas.
Se entiende como la iy Entrega de material informativo
capacidad de la empresa o Par.ablla evaluacmln d? Ia} Cum g:imiento de promesas
negocio, para poder cumpliry | Vanable, se empleara el | plimient P >
o exceder los intereses que mod_elp SERVQUAL, se | Fiabilidad Preocupacion por _eI usuario.
V2: presentan  los  clientes :jri]ri%:]asioner:edlame Igs Entrega del servicio.
Calidad de | respecto a un determinado L - . Transparencia del servicio. ,
servicio | servicio Silador y Utrera Tangibilidad, Fiabilidad, | Capacidad de | | celeridad en la atencion. Ordinal
(2023) Capacidad de respuesta, | respuesta , o -
Seguridad y Empatia, a Disponibilidad de atencién.
través de un cuestionario de . Confianza
. Seguridad .
22 preguntas, citado en Apoyo de la entidad.
Silador y Utrera (2023) Personalizacién del servicio
Empatia Conocimiento del usuario

Adaptacion a las necesidades del usuario




Matriz de consistencia

“Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023”

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Inlg'zr;r:(:eiteos
Problema general Objetivo general Hipotesis general L
Técnica

¢Cudl es el grado de relacion entre el Gobierno digital y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 20237

Problemas especificos:

Determinar el grado de relacion entre Gobierno digital y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2023.

Objetivos especificos

H;: Existe relacion positiva y significativa entre Gobierno
digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba - 2023.

Hipotesis especificas

H;: El nivel de Gobierno digital de la Municipalidad Provincial

a) ¢Cudl es el nivel del Gobiemno digital de la | ) |dentificar el nivel del Gobierno digital de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba 20237 Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023. de Moyobamba - 2023, es alto

b) ¢Cudl es el nivel de calidad de servicio en la | pb) |dentificar el nivel de calidad de servicio en la | Hy: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023? Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023. Provincial de Moyobamba - 2023, es alto.

c) ¢Cuél es la relacion entre las dimensiones del | €)  Definir la relacion entre las dimensiones del | H.. Existe relacién positiva y significativa entre las
Gobiemo digital y calidad de servicio en la 30b!e_fnc’|_dd'%'t§' y la lcz"dsld d% Seg"'cgjoze; 12| gimensiones del Gobierno digital y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023? Hnicipeifac Frovincial e Hoyebamba, €022 | Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2023.

Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Nivel descriptivo correlacional Poblacién : 1579 usuarios anuales Variables Dimensiones
Informatizacion
01 Muestra  : 137 usuarios Presencia
i Gobierno digital Interaccion
M r Integracién y transformacién
\-~-\ 4 Tangibilidad
2 —~
‘0o Calidad de Fiabilidad
Donde: servicio Capacidad de respuesta
M: Muestra Seguridad
X: Variable 1: Gobierno digital Empatia

Y: Variable 2: Calidad de servicio
R: Relacién entre variables

La técnica que se
empleara en el estudio
es la encuesta

Instrumentos
El instrumento que se

empleara es el
Cuestionario.




E“ ESCUELA DE POSGRADO
Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario aplicado a 137 usuarios recurrentes y/o permanentes del uso de los
servicios en linea, para conocer su percepcion en relacion al Gobierno Digital y

calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Cuestionarios de gobierno digital y calidad de servicio

Me es grato presentarme ante usted, con un cordial saludo, agradecido de
antemano por su participacion en este estudio, mi persona Crisley Magendie
Guevara Lépez con cédigo de matricula Nro. 7002844629 quien busca aspirar al
grado de Magister con mencion en Gestion Publica dentro de la Universidad César
Vallejo, presenta ante su persona estos cuestionarios como parte de un trabajo de
investigacion titulado “Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, 2023” mismo cuyo fin, es expresamente académico,
por lo que el contenido de cada cuestionario se mantendra en completa

confidencialidad.

Instrucciones:

Se le solicita leer de manera detenida cada una de las proposiciones enunciadas y
responder con veracidad, haciendo de su conocimiento que para cada pregunta se
considera una escala del 1 al 5, la cual debera tener en consideracién el valor de

las siguientes escalas o alternativas:

Totalmente en Totalmente de

En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo

O @ ® @ ©)

Variable I: Gobierno digital

GOBIERNO DIGITAL

D1: Informatizacién

N° items 112|3|4|5

¢,Considera usted que la Municipalidad Provincial de
01 | Moyobamba ha desarrollado canales digitales muy eficientes
para el desarrollo de sus actividades?

¢Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas
para el uso de la poblacién funcionan sin problema alguno?
¢Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la
automatizacion de procesos a los funcionarios de la MPM?

02

03




E’ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

04

¢,Considera usted que los sistemas digitales puestos a
disposicién por la municipalidad, facilitan a los pobladores
realizar procesos de manera eficiente sin acudir a la entidad
de manera presencial?

D2: Presencia

05

¢Estd de acuerdo con que las plataformas puestas a su
disposiciéon por la MPM, garantizan su acceso mediante un
usuario y contrasefia?

06

¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la
MPM atienden de manera efectiva como si fuera de manera
presencial?

07

¢ Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales
realmente le permite ejercer actividades y/o consultas desde
cualquier lugar?

08

¢ Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles
desde cualquier dispositivo movil, como celulares y/o laptops?

09

¢cLas plataformas digitales contribuyen en beneficio del
manejo de su tiempo y costo para realizar otras actividades?

10

¢SActualmente, los procedimientos documentarios en la MPM,
se pueden realizar sin la necesidad de ir de forma presencial?

D3: Interaccién

11

¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales
puestas a disposicion del usuario, son faciles de entender?

12

¢ Considera Ud. que es posible conversar de manera directa
con un trabajador de la municipalidad por los canales digitales
como si estuviera de manera presencial?

13

¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al
identificar problemas operativos en los canales digitales
disponibles?

14

;Considera  Ud. que las recomendaciones que
proporcionamos como pobladores sobre la operatividad de
las plataformas digitales y sistemas tecnoldgicos son tomadas
en cuenta?

15

¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacion de
documentos que hemos ingresado de manera errbnea?

16

¢ Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a
conocer avisos relevantes de interés publico de manera
oportuna?

D4: Integracion y transformacion

17

¢, Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencién
oportuna desde el almacenamiento de sus archivos con
respuesta de manera digital?

18

¢La informacién digital muestra la realidad de la provincia de
Moyobamba?

19

¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la
informacion digital que recauda y almacena en sus sistemas?

20

¢La informacion que maneja la municipalidad provincial de
Moyobamba sirve realmente para evidenciar la realidad de la
provincia?




E’ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Variable Il: Calidad del servicio

CALIDAD DEL SERVICIO

D1: Tangibilidad

NO

items

01

¢,Considera Ud. que los equipos tecnologicos de la
municipalidad son nuevos y modernos?

02

¢ Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su
infraestructura es comoda y moderna?

03

¢ El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce
de manera efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04

¢La informacioén de los canales digitales proporcionados por
la municipalidad son eficientes y oportunos para el usuario?

D2: Fiabilidad

05

¢ Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con
las promesas que ha realizado en materia de servicios para
la poblacién?

06

¢ Esté usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador
tiene problemas en los sistemas, los trabajadores muestran
un sincero interés para ayudar y solucionarlo?

07

¢Realmente los canales digitales, estan a disposicién del
usuario las 24 horas del dia, con la cobertura eficiente del
internet?

08

¢,Los servicios son prestados dentro de los tiempos
estipulados?

09

¢Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la
municipalidad se mantienen libres de errores?

D3: Capacidad de respuesta

10

¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso
0 accién que se debe de realizar por los sistemas web, la
MPM orienta de manera puntual las condiciones del servicio?

11

¢Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son
rapidos y oportunos?

12

¢Considera Ud. que las herramientas tecnolédgicas puestas a
su disposicidn por la municipalidad, son efectivas en cuanto a
tiempo y costo?

13

¢Considera que la municipalidad, mediante los canales
digitales brinda respuestas objetivas a sus consultas y/o
trdmites?

D4: Seguridad

14

¢ Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que
generan confianza en la poblacion en relacion al uso de los
recursos asignados?

15

¢Los sistemas tecnolégicos y/o las plataformas digitales,
garantizan seguridad a los usuarios de las operaciones
realizadas a través de los canales digitales?

16

¢ El personal tanto presencial como por los canales digitales
cumplen sus actividades durante su horario laboral?

17

¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad
reciben las herramientas necesarias para el adecuado
manejo de las plataformas digitales?

D5: Empatia




i‘f] ESCUELA DE POSGRADO

¢Considera Ud. que los servicios entregados por la

18 | municipalidad son individualizados (estandariza) para cada
usuario?

19 ¢,Los servicios entregados por la municipalidad son
personalizados (personaliza) para cada usuario?

20 ¢ Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las
necesidades reales de la poblacion?

21 ¢ Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja
por los intereses de los pobladores?

22 ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados
a los usuarios dentro de sus canales digitales?




Consentimiento Informado

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Consentimiento Informadao (*)

Titulo de fa Invastigacion: Goblemno digital y calidad de servicio en fa Munkipalidad Provincial de
Moyobamba, 2023.

Investigador (a) (es): Crisley Magendie Guevara Lopez

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacidn titulads “Gobierno digital y calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023", cuyo objetivo es Determinar &l grado de
relacion entre Gobierno digital y calidad de servicio en ta Municipalidad Provincial de Moyobamba -
2023, Esta Investigacion es desarrciiada por estudiantes (posgrade) del programa de Maestria en
Gestion Plbiica de 1a Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
comespondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion: Municipakidad Provincisl de
Moyobamba.

Describir el impacto del problema de la investigacién.

Su principal problema radica en gue las plataformas digiales no se exentan de incertidumbres, ya
que existe una discardante transicion del trabajo tradicional a uno digital, en e! manejo y operativids
de sus funciones, b que impide que se entregue un adecuado servicio digital a |a poblacio
ocasionando en |os rabajadores diversas dificultades por el cambio tan rapido en su modalidad ¢
mbqo.pueshastabfechaaﬁnmulogrmloemsunadosapendos,dabldoaquodm
canales digiales cuentan con miltiples cuestiones, complicando el cumplimienio de sus tareas.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (snumerar losprocedimientos
del estudio):

1. Se rzalizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas preguntas sobre is
investigacién titulada: “Goblerno digital y calidad de servicio en ia Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2023". Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 60 minutos y sa realizard
en ambientes comodos, asl como el domicilio del useario. Las respuestas al cuestionario
serdn codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, serdn andaimas

* Obiigatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principlo de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes da decidir ¢ deseaparticipar o no, y
su decision sera respetada Posterior a la aceptacitn no desea continuar puede hacerio sin ningén
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar 2] participants |a existencia que NO existe riesgo o dafic al participar en |a investigacian. Sin
embargo, an sl caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene fa
libertad de respondarias o no.

Beneficios (principlo de beneficencia):

Se le informars que los resultsdos de & investigacion se le akcanzard a la institucidnal términe de la
investigacian, No recibird ning(n benaficio econdmico ni de ningunaotra indole. EI estudio no va a
sportar @ la saied Individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en baneficio de |2 salud pdbica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimas y no tener ninguna forma de identificaral participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningén otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo cusindia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
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Problemas o preguntas:

Si tigne preguntas sobre |2 investigacion puede contactar con ef Investigadora, Guevara Lépez
Crisley Magendie, email cguevaralo@ucvvintualedu.pe y Docents ssesor Dr. Saavedra
Sandoval, Renan emall; ssaavedrasa@ucwvirtual edu pe

Consentimiento
Después de haber keido los propdsios de la investigacion autorize participar en lainvestigacion
antes mencionada,

Nombre y apefiidos:
Qsunide Belbess De b Core

Focha........ +.L. 06023, rorm.. 1600 .

Para garantizer lo veracidod del orfgen de fo informocidn: en el coso gue ef consentimiento sea presenciol, ef
encuestado y ¢l investigodor debe praporcionar: Nambre y firma. En el caso que seocuestionario virtual, se
debe salicitar el correo desde el cuol se envia las respuestas o través de unformulario Google.
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Validacién de Instrumentos de investigacion
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/

N° 1 | DIMENSION 01: INFORMATIZACION R :
ecomendaciones

1123 4 |1|{2/3| 4 |1|2|3| 4

¢Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha

01 desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus X X X
actividades?

02 ¢,Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la X X X
poblacion funcionan sin problema alguno?

03 ¢Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatizacién de X X X

procesos a los funcionarios de la MPM?

¢Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposicion por la
04 | municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente X X X
sin acudir a la entidad de manera presencial?

DIMENSION 02: PRESENCIA

05 | ¢Estade acuerdo con que las plataformas puestas a su disposicién por la MPM,

garantizan su acceso mediante un usuario y contrasefia? X X X

06 | ¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de X X X
manera efectiva como si fuera de manera presencial?

07 | ¢Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite X X X
ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar?

08 | ¢Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier X X X
dispositivo mévil, como celulares y/o laptops?

09 | ¢Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y X X X
costo para realizar otras actividades?

10 | ¢Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar X X X
sin la necesidad de ir de forma presencial?
DIMENSION 03: INTERACCION

11 | ¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a X X X

disposicion del usuario, son faciles de entender?
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12 | ¢Considera Ud. que es posible conversar de manera directa con un trabajador
de la municipalidad por los canales digitales como si estuviera de manera X X X
presencial?

13 | ¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas
operativos en los canales digitales disponibles?

14 | ;Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como
pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas X X X
tecnol6gicos son tomadas en cuenta?

15 | ¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacién de documentos que

hemos ingresado de manera errénea? X X X
16 | ¢Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos X X X
relevantes de interés publico de manera oportuna?
DIMENSION 04: INTEGRACION Y TRANSFORMACION
17 | ¢Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencién oportuna desde el X X X

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital?
18 | ¢La informacion digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X
19 | ¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la informacion digital que
recauda y almacena en sus sistemas?

20 ¢La informacion que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve
realmente para evidenciar la realidad de la provincia?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su 7valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

X X X

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. 11 Dra. GABRIELA DEL PILAR PALOMINO ALVARADO DNI: 00953069
Especialidad del validador (a): DR. EN GESTION UNIVERSITARIA

Junio 02 de 2023

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su N (

sintactica y seméantica son adecuadas. '\ YU
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta A

midiendo i

Dra. Gabricla det-Pilar Ralomino Alvarado

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido DOCENTE POSGRADO

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

112|134 (1|23 4 |1|2|3| 4

01 | ¢Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos de la municipalidad son nuevos y

modernos? X X X

02 | ¢(Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es X X X
cémoda y moderna?

03 ¢El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera X X X
efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04 ¢La informacion de los canales digitales proporcionados por la municipalidad X X X
son eficientes y oportunos para el usuario?
DIMENSION 02: FIABILIDAD

05 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que X X X

ha realizado en materia de servicios para la poblacion?

06 | ¢Esta usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador tiene problemas en
los sistemas, los trabajadores muestran un sincero interés para ayudar y X X X
solucionarlo?

07 | ¢Realmente los canales digitales, estan a disposicion del usuario las 24 horas
del dia, con la cobertura eficiente del internet?

08 ¢ Los servicios son prestados dentro de los tiempos estipulados? X X X

09 ¢ Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la municipalidad se
mantienen libres de errores?

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 0 accion que se
debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las X X X
condiciones del servicio?

11 . . - -
¢ Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rapidos y oportunos? X X X
12 | ;Considera Ud. que las herramientas tecnoldgicas puestas a su disposicién por X X X
la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo?
13 | ¢Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda X X X

respuestas objetivas a sus consultas y/o tramites?

DIMENSION 04: SEGURIDAD




i]] ESCUELA DE POSGRADO

14 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza X X X
en la poblacion en relacion al uso de los recursos asignados?

15 | ¢Los sistemas tecnoldgicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad X X X
a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales?

16 | ¢El personal tanto presencial como por los canales digitales cumplen sus

- . X X X

actividades durante su horario laboral?

17 | ¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las X X X
herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales?
DIMENSION 05: EMPATIA

18 | ¢Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son % % %
individualizados (estandariza) para cada usuario?

19 | ¢Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados X X X
(personaliza) para cada usuario?

20 | ¢Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades X X X
reales de la poblacién?

21 | ¢Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de X X X
los pobladores?

22 | ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios X X X
dentro de sus canales digitales?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. GABRIELA DEL PILAR PALOMINO ALVARADO DNI: 00953069
Especialidad del validador (a): DR. EN GESTION UNIVERSITARIA

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su ik Junio 02 de 2023
sintactica y semantica son adecuadas. \ s JON N

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que estda . g .

midiendo Dra. Gabriela det-Pilar Ralomino Alvarado

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido DOCENTE POSGRADO

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes Firma del experto informante

para medir la dimensién
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° 1 | DIMENSION 01: INFORMATIZACION Claridad! | Coherencia® | Relevancia® | Observaciones/
Recomendaciones
23| 4 (1|23 123

o1 ¢, Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha desarrollado X
canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus actividades?

02 ¢ Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la X
poblacion funcionan sin problema alguno?

03 ¢ Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatizacién de X
procesos a los funcionarios de la MPM?
¢ Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposicion por la

04 | municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente sin X
acudir a la entidad de manera presencial?
DIMENSION 02: PRESENCIA

05 | ¢Esta de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposicion por la MPM, X
garantizan su acceso mediante un usuario y contrasefia?

06 | ¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de X
manera efectiva como si fuera de manera presencial?

07 | ¢Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite X
ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar?

08 | ¢Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier X
dispositivo mévil, como celulares y/o laptops?

09 | ¢Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y X
costo para realizar otras actividades?

10 | ¢Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar X
sin la necesidad de ir de forma presencial?
DIMENSION 03: INTERACCION

11 | ¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a X
disposicion del usuario, son faciles de entender?

12 | ¢Considera Ud. que es posible conversar de manera directa con un trabajador de
la municipalidad por los canales digitales como si estuviera de manera X
presencial?

13 | ¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas X
operativos en los canales digitales disponibles?
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14 | ¢Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como pobladores
sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas tecnolégicos son X X X
tomadas en cuenta?

15 | ¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacién de documentos que

hemos ingresado de manera errbnea? X X X
16 | ¢Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos X X X
relevantes de interés publico de manera oportuna?
DIMENSION 04: INTEGRACION Y TRANSFORMACION
17 | ¢Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencion oportuna desde el X X X

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital?
18 | ¢Lainformacién digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X
19 | ¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la informacion digital que
recauda y almacena en sus sistemas?

20 ¢La informacién que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve
realmente para evidenciar la realidad de la provincia?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

X X X

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. ELVIA CELIA DIAZ AGUILAR DNI: 00824698

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN EDUCACCION (MAESTRO EN ADMINISTRACION CON MENCION EN GESTION PUBLICA)
N

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Junio 02 de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

12|34 (1|23 4 (1|2|3]| 4

01 | ¢Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos de la municipalidad son nuevos y

modernos? X X X

02 | ¢(Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es X X X
cémoda y moderna?

03 ¢El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera X X X
efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04 ¢La informacion de los canales digitales proporcionados por la municipalidad X X X
son eficientes y oportunos para el usuario?
DIMENSION 02: FIABILIDAD

05 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que X X X

ha realizado en materia de servicios para la poblacion?

06 | ¢Esta usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador tiene problemas en
los sistemas, los trabajadores muestran un sincero interés para ayudar y X X X
solucionarlo?

07 | ¢Realmente los canales digitales, estan a disposicion del usuario las 24 horas
del dia, con la cobertura eficiente del internet?

08 ¢ Los servicios son prestados dentro de los tiempos estipulados? X X X

09 ¢ Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la municipalidad se
mantienen libres de errores?

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 0 accion que se
debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las X X X
condiciones del servicio?

11 . . - -
¢ Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rapidos y oportunos? X X X
12 | ;Considera Ud. que las herramientas tecnoldgicas puestas a su disposicién por X X X
la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo?
13 | ¢(Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda X X X

respuestas objetivas a sus consultas y/o tramites?

DIMENSION 04: SEGURIDAD
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14 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza X X X
en la poblacion en relacion al uso de los recursos asignados?

15 | ¢Los sistemas tecnoldgicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad X X X
a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales?

16 | ¢El personal tanto presencial como por los canales digitales cumplen sus

- : X X X

actividades durante su horario laboral?

17 | ¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las X X X
herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales?
DIMENSION 05: EMPATIA

18 | ¢Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son % % %
individualizados (estandariza) para cada usuario?

19 | ¢Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados X X X
(personaliza) para cada usuario?

20 | ¢Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades X X X
reales de la poblacién?

21 | ¢Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de X X X
los pobladores?

22 | ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios X X X
dentro de sus canales digitales?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. ELVIA CELIA DIAZ AGUILAR DNI: 00824698

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN EDUCACCION (MAESTRO EN ADMINISTRACION CON MENCIQN EN GESTION PUBLICA)

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Junio 02 de 2023

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad? Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/

N° 1 | DIMENSION 01: INFORMATIZACION :
Recomendaciones

1123 4 |1/2/3|4 |1/2|3| 4

¢Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha

01 desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus X X X
actividades?

02 ¢ Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la X X X
poblacién funcionan sin problema alguno?

03 ¢Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatizacion de X X X

procesos a los funcionarios de la MPM?

¢ Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposicion por la
04 | municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente X X X
sin acudir a la entidad de manera presencial?

DIMENSION 02: PRESENCIA

05 | ¢Esta de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposicion por la MPM,

. : . ~ X X X

garantizan su acceso mediante un usuario y contrasefia?

06 | ¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de X X X
manera efectiva como si fuera de manera presencial?

07 | ¢Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite X X X
ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar?

08 | ¢Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier X X X
dispositivo movil, como celulares y/o laptops?

09 | ¢Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y X X X
costo para realizar otras actividades?

10 | ¢Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar X X X
sin la necesidad de ir de forma presencial?
DIMENSION 03: INTERACCION

11 | ¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a X X X

disposicion del usuario, son faciles de entender?

12 | ¢Considera Ud. que es posible conversar de manera directa con un trabajador
de la municipalidad por los canales digitales como si estuviera de manera X X X
presencial?
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13 | ¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas
operativos en los canales digitales disponibles?

14 | ¢Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como
pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas X X X
tecnol6gicos son tomadas en cuenta?

15 | ¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacién de documentos que

; . X X X
hemos ingresado de manera erronea?
16 | ¢Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos X X X
relevantes de interés publico de manera oportuna?
DIMENSION 04: INTEGRACION Y TRANSFORMACION
17 | ¢Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencién oportuna desde el X X X

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital?
18 | ¢La informacién digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X
19 | ¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que
recauda y almacena en sus sistemas?

20 ¢La informacién que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve
realmente para evidenciar la realidad de la provincia?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

X X X

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Mtro. SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ DNI: 41602590

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRO EN GESTION PUBLICA)

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su / / ( Junio 02 de 2023
sintactica y seméntica son adecuadas. = | ,;' J
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta ; \ Afa“’
midiendo 1 )"
3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido l.r. “SSqumMR*
ST , g DNI N* 41602500
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes CORLAD N' 7108

para medir la dimension

Firma del experto informante



i]] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

12|34 (1|23 4 (1|2|3]| 4

01 | ¢Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos de la municipalidad son nuevos y

modernos? X X X

02 | ¢Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es X X X
cémoda y moderna?

03 ¢El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera X X X
efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04 ¢La informacion de los canales digitales proporcionados por la municipalidad X X X
son eficientes y oportunos para el usuario?
DIMENSION 02: FIABILIDAD

05 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que X X X

ha realizado en materia de servicios para la poblacion?

06 | ¢Esta usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador tiene problemas en
los sistemas, los trabajadores muestran un sincero interés para ayudar y X X X
solucionarlo?

07 | ¢Realmente los canales digitales, estan a disposicion del usuario las 24 horas
del dia, con la cobertura eficiente del internet?

08 ¢ Los servicios son prestados dentro de los tiempos estipulados? X X X

09 ¢ Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la municipalidad se
mantienen libres de errores?

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 0 accion que se
debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las X X X
condiciones del servicio?

11 . . - -
¢ Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rapidos y oportunos? X X X
12 | ;Considera Ud. que las herramientas tecnoldgicas puestas a su disposicién por X X X
la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo?
13 | ¢(Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda X X X

respuestas objetivas a sus consultas y/o tramites?

DIMENSION 04: SEGURIDAD
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14 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza X X X
en la poblacion en relacion al uso de los recursos asignados?

15 | ¢Los sistemas tecnoldgicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad X X X
a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales?

16 | ¢El personal tanto presencial como por los canales digitales cumplen sus

- : X X X

actividades durante su horario laboral?

17 | ¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las X X X
herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales?
DIMENSION 05: EMPATIA

18 | ¢Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son % % %
individualizados (estandariza) para cada usuario?

19 | ¢Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados X X X
(personaliza) para cada usuario?

20 | ¢Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades X X X
reales de la poblacién?

21 | ¢Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de X X X
los pobladores?

22 | ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios X X X
dentro de sus canales digitales?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Mtro. SEGUNDO VICTOR LEON RAMIREZ DNI: 41602590

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRO EN GESTION PUBLICA)

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su | \‘ M =
sintactica y semantica son adecuadas. ‘ )f
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta u._ \&WV&MH'
midiendo DNI N* 41602500

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido CORLAD N 7108

Junio 02 de 2023

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

Firma del experto informante



i]] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad? Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/

N° 1 | DIMENSION 01: INFORMATIZACION :
Recomendaciones

1123 4 |1/2/3|4 |1/2|3| 4

¢Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha

01 desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus X X X
actividades?

02 ¢ Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la X X X
poblacién funcionan sin problema alguno?

03 ¢Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatizacion de X X X

procesos a los funcionarios de la MPM?

¢ Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposicion por la
04 | municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente X X X
sin acudir a la entidad de manera presencial?

DIMENSION 02: PRESENCIA

05 | ¢Esta de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposicion por la MPM,

. : . ~ X X X

garantizan su acceso mediante un usuario y contrasefia?

06 | ¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de X X X
manera efectiva como si fuera de manera presencial?

07 | ¢Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite X X X
ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar?

08 | ¢Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier X X X
dispositivo movil, como celulares y/o laptops?

09 | ¢Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y X X X
costo para realizar otras actividades?

10 | ¢Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar X X X
sin la necesidad de ir de forma presencial?
DIMENSION 03: INTERACCION

11 | ¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a X X X

disposicion del usuario, son faciles de entender?

12 | ¢Considera Ud. que es posible conversar de manera directa con un trabajador
de la municipalidad por los canales digitales como si estuviera de manera X X X
presencial?
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13 | ¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas
operativos en los canales digitales disponibles?

14 | ¢Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como
pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas X X X
tecnol6gicos son tomadas en cuenta?

15 | ¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacién de documentos que

; . X X X
hemos ingresado de manera erronea?
16 | ¢Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos X X X
relevantes de interés publico de manera oportuna?
DIMENSION 04: INTEGRACION Y TRANSFORMACION
17 | ¢Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencién oportuna desde el X X X

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital?
18 | ¢La informacién digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X
19 | ¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que
recauda y almacena en sus sistemas?

20 ¢La informacién que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve
realmente para evidenciar la realidad de la provincia?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

X X X

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. KAREN NICOL DEL CASTILLO PINEDO DNI: 47204067

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRA EN GESTION PUBLIC

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su = Junio 02 de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta |‘
midiendo i
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

senpaerantas

" Faree Hucel be: Cawollio oo
DNI N°® 47204067

CORLAD N* 42221
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimensién

Firma del experto informante



i]] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

12|34 (1|23 4 (1|2|3]| 4

01 | ¢Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos de la municipalidad son nuevos y

modernos? X X X

02 | ¢Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es X X X
cémoda y moderna?

03 ¢El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera X X X
efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04 ¢La informacion de los canales digitales proporcionados por la municipalidad X X X
son eficientes y oportunos para el usuario?
DIMENSION 02: FIABILIDAD

05 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que X X X

ha realizado en materia de servicios para la poblacion?

06 | ¢Esta usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador tiene problemas en
los sistemas, los trabajadores muestran un sincero interés para ayudar y X X X
solucionarlo?

07 | ¢Realmente los canales digitales, estan a disposicion del usuario las 24 horas
del dia, con la cobertura eficiente del internet?

08 ¢ Los servicios son prestados dentro de los tiempos estipulados? X X X

09 ¢ Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la municipalidad se
mantienen libres de errores?

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 0 accion que se
debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las X X X
condiciones del servicio?

11 . . - -
¢ Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rapidos y oportunos? X X X
12 | ;Considera Ud. que las herramientas tecnoldgicas puestas a su disposicién por X X X
la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo?
13 | ¢(Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda X X X

respuestas objetivas a sus consultas y/o tramites?

DIMENSION 04: SEGURIDAD
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14 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza X X X
en la poblacion en relacion al uso de los recursos asignados?

15 | ¢Los sistemas tecnoldgicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad X X X
a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales?

16 | ¢El personal tanto presencial como por los canales digitales cumplen sus

- : X X X

actividades durante su horario laboral?

17 | ¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las X X X
herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales?
DIMENSION 05: EMPATIA

18 | ¢Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son % % %
individualizados (estandariza) para cada usuario?

19 | ¢Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados X X X
(personaliza) para cada usuario?

20 | ¢Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades X X X
reales de la poblacién?

21 | ¢Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de X X X
los pobladores?

22 | ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios X X X
dentro de sus canales digitales?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel ‘ 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. KAREN NICOL DEL CASTILLO PINEDO DNI: 47204067

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRA tEN GESTION PUBLICA)l

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

\ 3 Junio 02 de 2023

3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido Nagol Def Caseibllo Pineddo
DNI N® 47204087
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes CORLAD N° 42221

para medir la dimension

Firma del experto informante



i]] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad? Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/

N° 1 | DIMENSION 01: INFORMATIZACION :
Recomendaciones

1123 4 |1/2/3|4 |1/2|3| 4

¢Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha

01 desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus X X X
actividades?

02 ¢ Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la X X X
poblacién funcionan sin problema alguno?

03 ¢Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatizacion de X X X

procesos a los funcionarios de la MPM?

¢ Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposicion por la
04 | municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente X X X
sin acudir a la entidad de manera presencial?

DIMENSION 02: PRESENCIA

05 | ¢Esta de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposicién por la MPM,

. . ; ~ X X X

garantizan su acceso mediante un usuario y contrasefia?

06 | ¢Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de X X X
manera efectiva como si fuera de manera presencial?

07 | ¢Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite X X X
ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar?

08 | ¢Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier X X X
dispositivo movil, como celulares y/o laptops?

09 | ¢Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y X X X
costo para realizar otras actividades?

10 | ¢Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar X X X
sin la necesidad de ir de forma presencial?
DIMENSION 03: INTERACCION

11 | ¢Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a X X X

disposicion del usuario, son faciles de entender?

12 | ¢Considera Ud. que es posible conversar de manera directa con un trabajador
de la municipalidad por los canales digitales como si estuviera de manera X X X
presencial?
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13 | ¢En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas
operativos en los canales digitales disponibles?

14 | ¢Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como
pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas X X X
tecnol6gicos son tomadas en cuenta?

15 | ¢Los sistemas digitales nos permiten corregir informacién de documentos que

; . X X X
hemos ingresado de manera erronea?
16 | ¢Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos X X X
relevantes de interés publico de manera oportuna?
DIMENSION 04: INTEGRACION Y TRANSFORMACION
17 | ¢Cuando Ud. solicita informacion, la MPM le brinda atencién oportuna desde el X X X

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital?
18 | ¢La informacién digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X
19 | ¢La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que
recauda y almacena en sus sistemas?

20 ¢La informacién que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve
realmente para evidenciar la realidad de la provincia?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

X X X

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ELVIS GOLAC TENORIO DNI: 45356481

Especialidad del validador (a): CONTADOR PUBLICO COLEGIADO (MAESTRO EN GESTION PUBLICA)

2 v

'Claridad: El item se comprende facimente, es decir, su s ) .

sintctica y semantica son adecuadas. Cuitus .:1 Junio 02 de 2023
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta ol M?dihm Gobic Tenono

midiendo o . . DNI N* 45356481

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido CPCN' 19-753

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension Firma del experto informante



i]] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

12|34 (1|23 4 (1|2|3]| 4

01 | ¢Considera Ud. que los equipos tecnoldgicos de la municipalidad son nuevos y

modernos? X X X

02 | ¢Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es X X X
cémoda y moderna?

03 ¢El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera X X X
efectiva la operatividad de los sistemas digitales?

04 ¢La informacion de los canales digitales proporcionados por la municipalidad X X X
son eficientes y oportunos para el usuario?
DIMENSION 02: FIABILIDAD

05 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que X X X

ha realizado en materia de servicios para la poblacion?

06 | ¢Esta usted de acuerdo con que, cada vez que un poblador tiene problemas en
los sistemas, los trabajadores muestran un sincero interés para ayudar y X X X
solucionarlo?

07 | ¢Realmente los canales digitales, estan a disposicion del usuario las 24 horas
del dia, con la cobertura eficiente del internet?

08 ¢ Los servicios son prestados dentro de los tiempos estipulados? X X X

09 ¢ Considera Ud. que los sistemas de informacion digital de la municipalidad se
mantienen libres de errores?

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 0 accion que se
debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las X X X
condiciones del servicio?

11 . . - -
¢ Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rapidos y oportunos? X X X
12 | ;Considera Ud. que las herramientas tecnoldgicas puestas a su disposicién por X X X
la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo?
13 | ¢(Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda X X X

respuestas objetivas a sus consultas y/o tramites?
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DIMENSION 04: SEGURIDAD

14 | ¢Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza X X X
en la poblacién en relacion al uso de los recursos asignados?

15 | ¢Los sistemas tecnoldgicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad X X X
a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales?

16 | ¢El personal tanto presencial como por los canales digitales cumplen sus X % %
actividades durante su horario laboral?

17 | ¢Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las X X X
herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales?
DIMENSION 05: EMPATIA

18 | ¢Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son X X X
individualizados (estandariza) para cada usuario?

19 | ¢Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados X X X
(personaliza) para cada usuario?

20 | ¢Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades X X X
reales de la poblacién?

21 | ¢Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de X X X
los pobladores?

22 | ¢La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios X X X
dentro de sus canales digitales?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ELVIS GOLAC TENORIO DNI: 45356481
Especialidad del validador (a): CONTADOR PUBLICO COLEGIADO (MAESTRO EN GESTIOANNPQBLICA)

79

> T
'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su .2 CE .
sintactica y semantica son adecuadas. cesnnseit TN LLLE: ; " avises Junio 02 de 2023
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta CPC. Mg. Elvis Getac Tenorio
midiendo Dl‘é:)%l Nf?g%g?
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido Z
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes Firma del experto informante

para medir la dimension
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Variable 02: Calidad de servicio
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Confiabilidad de los Instrumentos de investigacién

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,923 20

Estadisticas de total de elemento

Prueba de confiabilidad de gobierno digital

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

V1.Preg.01 52,96 317,345 ,783 ,915
V1.Preg.02 53,08 330,769 ,519 ,921
V1.Preg.03 53,08 326,402 ,620 ,919
V1.Preg.04 52,86 325,633 ,605 ,919
V1.Preg.05 52,94 327,037 ,609 ,919
V1.Preg.06 52,88 322,842 ,626 ,919
V1.Preg.07 52,92 327,749 ,536 ,921
V1.Preg.08 52,90 324,173 ,593 ,920
V1.Preg.09 53,06 327,568 ,584 ,920
V1.Preg.10 52,76 323,737 ,611 ,919
V1.Preg.11 53,12 325,577 ,602 ,919
V1.Preg.12 53,04 330,407 ,540 ,921
V1.Preg.13 52,76 325,166 ,589 ,920
V1.Preg.14 52,82 328,518 ,547 ,920
V1.Preg.15 52,94 332,792 ,545 ,921
V1.Preg.16 52,82 324,232 ,572 ,920
V1.Preg.17 52,72 326,287 ,585 ,920
V1.Preg.18 53,06 325,976 ,623 ,919
V1.Preg.19 52,86 327,551 ,514 ,921
V1.Preg.20 52,72 325,389 ,579 ,920




Prueba de confiabilidad de calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 50 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,927 22

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

V2.Preg.01 56,82 396,518 ,608 ,923
V2.Preg.02 57,60 402,245 ,576 ,924
V2.Preg.03 57,50 394,337 ,609 ,923
V2.Preg.04 57,46 401,519 ,596 ,923
V2.Preg.05 57,46 404,172 ,583 ,924
V2.Preg.06 57,30 398,133 ,647 ,923
V2.Preg.07 57,04 401,141 ,548 ,924
V2.Preg.08 57,38 397,669 ,621 ,923
V2.Preg.09 57,22 400,134 ,524 ,925
V2.Preg.10 57,46 392,947 ,616 ,923
V2.Preg.11 57,06 399,853 ,568 ,924
V2.Preg.12 57,44 395,762 ,608 ,923
V2.Preg.13 57,46 401,927 ,509 ,925
V2.Preg.14 57,34 398,351 ,592 ,923
V2.Preg.15 57,36 396,398 ,600 ,923
V2.Preg.16 57,06 397,813 ,553 ,924
V2.Preg.17 57,14 400,980 ,484 ,926
V2.Preg.18 57,14 394,368 ,612 ,923
V2.Preg.19 57,30 395,316 ,616 ,923
V2.Preg.20 57,14 390,409 ,633 ,923
V2.Preg.21 57,44 397,068 ,580 ,924
V2.Preg.22 57,30 401,276 ,542 ,924




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: ] RUC: 20146806679
Municipalidad Provincial de Moyobamba
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Emesto Pefia Robalino 25459090
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" de! Codigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo , autorizo[ ], noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de investigacion

Gobiemo digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2023

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Crisley Magendie Guevara Lopez 48277708

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

ALCAL D ERHESTO A ROBALING

')cédbdetwen ,r-“ de la Universid, ‘cisa\ullliomrulon literal = f = Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de igacion es hq)o el bre de la institucs MuMamdmw

muhmﬁ“ﬁnmnm%om&mnmhﬂ&h‘ inacié ‘-h 6 mdnrt




MUNICIFALIDAD FROVINCIAL

“Afno de la Unidad, la Paz y el Desarrollo"

Moyobamba, 02 de junio de 2023,
CARTA N* 008 -2023-MPM/A

SENORA:

LIC. ADM. CRISLEY MAGEN DIE GUEVARA LOPEZ
ESTUDIANTE DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Ciudad. -
ASUNTO H REMITO AUTORIZACION.
REF. : EXP.N®506126

SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR
INVESTIGACION Y PUBLICACION DEL NOMBRE DE LA
ORGANIZACION

Es grato dirigirme a usted, para saludarle
cordialmente a nombre de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, en atencion a
los documentos de la referencia, se autoriza al estudiante de maestria en Gestién
Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Tarapoto, para que realice trabajo de
Investigacion denominado “Gobiemo digital y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023 ", asi mismo el uso del nombre de
la Entidad para publicar los resultados de las investigaciones del proyecto de
investigacion; remision que se efectla para los fines pertinentes.

Sin ofro particular, me suscribo de usted,
expresandole las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

506 Firmado Dignalmense por

Bah 16 PENA ROBALINO Ermestsa FAU
: m,s(ﬁ- _Vslol_
u(gn‘ ALDE
ROVINCIAL
fotiva auor del documento

Ce. e

Archivo

Jr_ Dedre Congo N 262 = Blare e Armas Moycbambe
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Solicitud de la cantidad de usuarios recurrentes de los servicios en linea de
la MPM 2022 - CARTA N°001 - 2023- MPM/GAF-OTI con EXP virtual 508696
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“Afio de launidad, la pazy el desarrollo”

Moyobamba, 05 de junio de 2023

SENORITA:
CRISLEY MAGENDIE GUEVARA LOPEZ
ESTUDIANTE DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

crislevguev2894@gmail.com
San Martin - Moyobamba - Moyobamba

ASUNTO :REMITO INFORMACION SOLICITADA
REF. : CARTA N* 006 -2023-CMGL, recibido el 05/06/2023

Es grato dirgirme a usted para saludarie cordiaimente en nombre de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién de la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
en atencién al documento de la referencia y en el marco de la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Pdblica, remite la informacién solicitada, segun el

siguiente detalle:
DESCRIPC PROMEDIO PROMEDIO
ON ANUAL MENSUAL
CANTIDAD DE USUARIOS PERMANENTES Y/O
RECURRENTES QUE HACEN USO DE LOS 1879 132
SERVICIOS EN LINEA DE LA MPM.

Aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

Frrmmado l)n{l&nanc

NORIEGA VALDEZ Luis Eanigoe FAU 20146806679 soft

(‘argtl\h.lm'\'l)cl LA OFICINA DE TEONOLOGIAS DI
ACIN 3

hm\o Soy auutilgl\duu:nmm»

Fecha: 06 06,2023 08 28 400500

e
Jr. Pedro Canga N° 262 - Plaga de Armas Moyobamba

Esta 03 una copia auténtica mpamidie de un documento electitnico de i MUNCIPALIDAD PROVINC AL DE MOYOBAMEA
GAMOAGO an ConCOIANCE PO 10 dispuesio en W ley 27260, Autentic dad & ntegidad puaden ser conirastada & Yraves de la siguiente
dreconn web hitp 31 77 73.254 7T4/hal nd/d455e90.1565-4 Toa 0683 21eecd S 7311 paf




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, SAAVEDRA SANDOVAL RENAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Gobierno digital y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023", cuyo autor es GUEVARA LOPEZ
CRISLEY MAGENDIE, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
15.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos 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, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

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

ORCID: 0000-0002-3018-9460 04-08-2023 14:31:34

SANCHEZ DAVILA KELLER Firmado electré6nicamente
DNI: 41997504 por: SSANCHEZDA2081

ORCID: 0000-0003-3911-3806 el 04-08-2023 21:40:08

Caodigo documento Trilce: TRI - 0640997
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