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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación ha tenido por objetivo determinar el grado de 

relación entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 

de Moyobamba - 2023, para esto, se ha trabajado con la siguiente metodología: 

investigación de tipo básica, diseño no experimental con corte transversal, 

descriptivo y correlacional, con enfoque cuantitativo. La población se conformó de 

1579 ciudadanos que en promedio anual acuden a la entidad a realizar alguna 

operación, 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 según el 59% y en cuanto a la calidad de servicio 

según el 57%. Como conclusión principal se tiene que: Existe relación 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 además de haberse obtenido un coeficiente de correlación en la prueba 

Rho de Spearman de 0,863. 

Palabras clave: Digitalización, procesamiento de datos, tecnologías de la 

información, administración pública. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN

La globalización ha hecho que los gobiernos se adapten a un mundo digital,

desafiante y constante a consecuencia de los beneficios de las nuevas

tecnologías, favoreciendo el avance económico y social de las ciudades,

siendo una de las principales ventajas que ofrece al Estado la sistematización

de los procesos, sin embargo, algunos gobiernos no supieron aprovechar esta

oportunidad, porque gestionaron de forma deficiente su transformación.

Según Esteves (2022) enfatiza que, la modernización del Estado se debe

entender como un proceso de evolución continua, siendo evidenciado en

pandemia a causa del Covid-19, donde fue una necesidad emplear la

digitalización, no obstante este avance tan rápido e imprevisto generó un

desbalance en la inversión presupuestal para implementar recursos

electrónicos dentro de las entidades que aún 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 línea de manera eficiente.

Por otra parte, en el ámbito Latinoamericano, países como Venezuela,

cuentan con instrumentos de metodología de transición, relacionadas con la

gestión digital, donde el objetivo prima en el desarrollo de un ecosistema apto

que facilite la adecuada inserción de las nuevas tecnologías y recursos

digitales, consecuentemente así mejorar la calidad de los servicios otorgados

a la población, pero su cumplimiento es un gran reto debido a la resistencia

de los operarios así como de los usuarios durante el proceso de cambio,

además de ser manejados de manera inapropiada la utilización de

mecanismos y el desconocimiento de dichas herramientas tecnológicas

(Serrano, 2019). Asimismo, Rodríguez (2020) refiere que, en Colombia con

fines de medrar la calidad en la gestión pública se considera la

implementación del gobierno digital como un recurso estratégico que fomenta

desenvolverse de manera transparente para ejercer un gobierno más abierto,

pero la principal dificultad al querer migrar hacia la digitalización son los costos

de adquisición, la falta de espacios apropiados para su acondicionamiento y

garantía de seguridad.
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De igual forma, en el ámbito nacional, el Perú atraviesa por un ciclo de 

modernización y digitalización, debiendo estar la función pública siempre a la 

vanguardia de la tecnología, con una mentalidad abierta, que fomente la 

colaboración entre los funcionarios públicos y la población civil, sin embargo 

hasta la fecha existen entidades gubernamentales que aún no implementan 

las reformas de modernización, ya sea por desconocimiento, por malas 

prácticas internas institucionales como actos de corrupción, etc. (Blass et al. 

2022). Según, Flores y Núñez (2021) mencionan que digitalizar un gobierno 

trae tanto beneficios como cuestiones, puesto que elimina barreras físicas 

para fomentar la interacción y confianza con los ciudadanos, sin embargo, los 

beneficios que aporta a la ciudadanía no son percibidos, debido a la 

incapacidad frente al cambio, además de no contar con: la infraestructura 

adecuada para manejar nuevas tecnologías, el mantenimiento continuo del 

sistema y el personal, las garantías de protección de datos, etc. lo que 

requiere de una inversión significativa, para percibir resultados favorables. 

De igual manera, en el ámbito local, a raíz del decreto de emergencia sanitaria 

a causa del COVID-19 y en cumplimiento a la normativa de la Resolución de 

Secretaría de Gobierno Digital N°001-2017-PCM/SEGDI (Secretaría de 

Gobierno Digital), mismo que Aprueba el Modelo de Gestión Documental 

digital, La Municipalidad Provincial de Moyobamba (MPM) cuenta con canales 

digitales puestos a disposición de cada ciudadano con el propósito de facilitar 

actividades frecuentes mediante el uso de los servicios en línea, teniendo 

mayor concurrencia en periodo de Covid-19, evidenciándose principalmente 

el desconocimiento del manejo de dichos medios; sin embargo en el periodo 

de noviembre - diciembre del año 2021 se implementó, un nuevo sistema 

informático conocido como SISPLUS, una plataforma digital que busca agilizar 

y simplificar los procesos documentarios de la gestión pública para atención 

al usuario. 

A pesar de lo mencionado, las plataformas vigentes y la implementación del 

nuevo sistema digital no se hicieron ajenos a las diversas incertidumbres por 

la discordante transición de lo tradicional a lo digital, en cuanto a la 

operatividad de sus funciones, lo que limita la entrega de un adecuado servicio 
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digital a la población; teniendo gran relevancia por su acogida tal cual es 

señalada por la data de usuarios de la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba mediante carta N°001-2023-MPM/GAF-OTI (Oficina de 

Tecnologías de la Información), con un promedio mensual hasta el 2023 de 

132 ciudadanos considerados como usuarios recurrente de los servicios en 

línea, en consecuencia, por la gran acogida de los servicios se ha reforzado 

las capacitaciones al personal durante el año 2022 sobre su manejo, 

ocasionando en los trabajadores diversas dificultades por el cambio tan rápido 

en su modalidad de trabajo, pues hasta la fecha aún no se logran los 

resultados esperados, debido a que diversos canales digitales tales como el 

sistema SISPLUS cuentan con múltiples 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 adopción de nuevas 

tecnologías, para la optimización de los procesos tanto internos como 

externos y la automatización de los servicios. 

Finalmente, en concordancia con la información obtenida, se determinó 

realizar una investigación sobre la mencionada problemática, para lo cual, en 

base a la estructura de trabajo establecida por la universidad se planteará 

como problema general: ¿Cuál es el grado de relación entre el Gobierno 

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

2023?; de forma similar se plantearon los siguientes problemas específicos: 

i) ¿Cuál es el nivel del Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de

Moyobamba 2023?; ii) ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023?; iii) ¿Cuál es la relación entre 

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

Provincial de Moyobamba, 2023? 
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En ese sentido, la investigación se justificó por conveniencia, ya que los 

resultados obtenidos favorecen a la entidad para evaluar las deficiencias 

relacionadas a la digitalización en la operatividad de la gestión y así contribuir 

con la efectividad de cada trabajador que se refleja en sus actividades. En 

cuanto a la relevancia social, permitió la identificación y mejora de los 

problemas internos de la municipalidad, la cual conlleva a entregar un mejor 

servicio a los ciudadanos. En cuanto al valor teórico, se abordó teorías 

comprobadas que garantizan la generación de información 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 práctica, permitió el análisis de problemas 

relacionados con ambas variables, que sirven para tomar medidas correctivas 

o de mejora. Finalmente, en cuanto a la utilidad metodológica, 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, además de constituir, un medio para la evaluación 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 planteó como objetivo general: Determinar el grado de relación 

entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba - 2023; asimismo como objetivos específicos: 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 relación entre las dimensiones del Gobierno 

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

2023. Además, se planteó como hipótesis general Hi: Existe relación positiva 

y significativa entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba - 2023; asimismo, como hipótesis especificas H1: 

El nivel de Gobierno digital de la Municipalidad Provincial de Moyobamba - 

2023, es alto; H2: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 

de Moyobamba - 2023, es alto; H3: Existe relación positiva y significativa entre 
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las dimensiones del Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba - 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

La investigación se sustentó, teniendo como referencia a estudios previos

realizados por diversos autores; es así que, Dammann et al. (2022) y

Valdiviezo et al. (2023) concuerdan en que la gobernabilidad digital al ser

puesto en práctica dentro de cualquier gobierno, conlleva a la generación de

un cambio notorio en la producción del conocimiento y comportamiento,

además de que influye en los patrones de conducta de cada individuo de

manera subconsciente; es así que, la perspectiva del gobierno, puede

sensibilizar a todo un territorio geográfico, permitiendo con ello la exploración

de nuevas interconexiones dentro del nexo poder/conocimiento entre

diferentes aspectos de la transformación 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 implementación y puesta en marcha de un gobierno digital permite la mejora

del nivel de la gestión municipal o pública, lo que a su vez conlleva a la

atención efectiva, rápida y eficiente a las necesidades que demanda su

población ya que, el usar las diversas herramientas digitales se ha vuelto

necesario, porque permiten mejorar el desempeño para utilizar de manera

estratégica, cada uno de sus recursos encaminados hacia el desarrollo de

servicios públicos digitales innovadores; cabe destacar que, la

implementación de un gobierno digital, permite a la entidad la apertura de un

nuevo espacio, que conlleva a la comunicación y la participación política con

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

Otra de las investigaciones que guarda relación con la investigación, 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 administración 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, además permite la

aceleración de cada uno de los trámites que son realizados por el personal

autorizado, debido a que permite disminuir las brechas (tiempo, distancia y

dinero).
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Asimismo, también es común 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 López (2020) quienes expresan que, 

indiferentemente de la manera en la que se lleve a cabo la gestión de una 

entidad pública, sea de manera digital o bien tradicional, los ciudadanos 

orientan a generarse una percepción acerca de la calidad del servicio basada 

en aspectos que puedan observar y sentir, fundamentándose principalmente 

en aspectos relacionados a la fiabilidad y la sensibilidad, dejando como tema 

secundario aspe medición respecto a la calidad de ctos como la seguridad, 

empatía y la tangibilidad de los servicios que son proporcionados para el 

beneficio común de las personas que radican o se ubican dentro de un 

determinado territorio geográfico cuya jurisdicción, sea de competencia de la 

gestión de una entidad pública. 

Finalmente, se tiene a autores como Tafur (2022), López (2021) y García 

(2021) quienes sustentan la existencia de una relación entre la manera en la 

que se gestiona digitalmente una entidad pública y la calidad o satisfacción 

que se gesta a nivel de los usuarios, sin embargo, aún existen muchos 

gobiernos locales que no han llegado a implementar sistemas de 

transformación digital dentro de su gestión, además 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; así mismo, 

otro problema, es que la información disponible dentro de las plataformas 

digitales, aún se encuentran en desarrollo, por lo que esta debe de ser 

considerada y evaluada aun en el mediano plazo.  
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Consecuentemente, la presente investigación 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 gestión pública a través de la digitalización de los servicios 

gubernamentales, lo que permite a los ciudadanos interactuar con el gobierno 

de una manera más fácil, segura y eficaz, tratando de aprovechar la tecnología 

para hacer que la administración del estado resulte ser más ágil y eficiente; 

esto se logra a través de la adecuada implementación e inserción de la 

digitalización. 

Por otro lado, según Salirrosas et al. (2022) definen al gobierno digital como 

la transformación del gobierno tradicional al entorno digitalizado, en donde 

todos los procesos se realizan vía software con ayuda de computadoras, 

internet y otras tecnologías. De forma similar, Jimbo y Jimbo (2021) lo definen 

como la aplicación estratégica de las tecnologías asociadas a las TIC’s 

(Tecnologías de la información y la comunicación) en los procesos 

municipales, para brindar a la población una gestión más transparente, en 

donde la información sea de acceso libre. Sin embargo, Rodríguez y Román 

(2021) infiere que el gobierno digital, constituye toda aquella actividad 

realizada por las entidades públicas, encaminadas a la digitalización, 

permitiendo a la entidad su interacción con la población, así como la 

integración y transformación 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 gestión, tales como lo 

son la efectividad, la transparencia, así como la aportación activa y persistente 

de la población en el desarrollo de sus actividades que efectúa, ya que facilita 

el acceso a los servicios públicos, para reducir los costos y promover la 

innovación dentro de la administración gubernamental. Además, 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). 
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En ese sentido, el estudio se fundamentó en teorías, para la variable Gobierno 

digital, primero por la Teoría de la Modernización de la Gestión Pública, que 

se fundamenta en el Decreto Supremo N°004-2013-PCM o mejor conocido 

como la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, establecida 

en el 2013 con la finalidad de comenzar con el proceso de transformación del 

trabajo tradicional a uno más digital. Otro de los fundamentos, es la Teoría de 

la Burocracia en donde Azuero (2020) mencionó que el objetivo de esta teoría 

postulada por Max Weber es demostrar a las organizaciones la importancia 

de satisfacer los problemas sociales y en consecuencia también los de la 

misma organización, en el sentido de que, la municipalidad provincial de 

Moyobamba necesita mejorar su sistema de gestión digital para acceder a los 

beneficios que trae la digitalización.  

De igual manera, se encuentra la Teoría de la Nueva Gestión Pública o NGP, 

explica que la administración pública se encuentra fundamentada en base a 

principios de competencia y de flexibilidad, que conlleven a la mejor manera 

de gestión de las organizaciones públicas, frente a diferentes escenarios o 

situaciones; en otras palabras, se busca desarrollar una nueva manera de 

ejecutar la función pública basada en el conocimiento, con un enfoque 

motivacional y colaborativo, moderna, eficiente y mucho más preparada. 

(Adrianzén et al., 2022).  

De igual forma, una vez que se ha concluido con el análisis de las teorías, se 

ha encontrado que la mejor manera de llevar a cabo la evaluación del gobierno 

digital, es mediante la teoría de Rodríguez-Román (2021), quien propone un 

total de cuatro dimensiones, iniciando por la informatización, que se define 

como el proceso mediante el cual la institución identifica y establece una 

amplia base de recursos tecnológicos que van a permitir la correcta y efectiva 

ejecución operativa de sus actividades, mediante el desarrollo de sistemas, y 

por la automatización de los procesos inherentes a cada uno de los diferentes 

puestos de trabajo dentro de la entidad, para la celeridad de sus 

procesos.(Rodríguez-Román, 2021).  
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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 creación de programas que permitan el almacenaje y 

procesamiento de datos para la toma de decisiones; sin embargo, en cuanto 

a la automatización de procesos, constituye la capacidad de la organización 

para lograr que cierta actividad se desarrolle de manera automática, por medio 

del uso tecnológico.(Rodríguez-Román, 2021). Adicionalmente, autores como 

Jarke (2021), Criado y Gil-Garcia (2019) y Busch y Eikebrokk (2019) indican 

que en lo concerniente a la informatización, esta constituye un proceso 

mediante el cual la entidad, hace uso de los recursos tecnológicos para la 

automatización de los procesos rutinarios, a través de la generación de 

sistemas informáticos que aceleran la efectividad y productividad. 

En segundo lugar, según Liva et al. (2020), Clarke (2020) y Codagnone et al. 

(2019) definen a la presencia como la capacidad que posee una organización 

para poder encontrarse operando y proporcionando sus servicios en línea, 

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 institución u organización pública, hacen uso del 

internet como medio de difusión institucional para dar a conocer datos 

públicos que resultan ser de interés general, disponiendo al acceso de la 

información 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 física, evitando aglomeraciones desarrollando 

la capacidad de atención oportuna. (Rodríguez-Román, 2021). 

En tercer lugar, la interacción, es como la institución transmite, se comunica y 

recibe respuesta con su público tanto interno como externo, por medio de 

canales que se caracterizan por presentar facilidad de diálogo virtual, la 

disponibilidad de elementos para informar sobre errores, así como la 

posibilidad de corregir y solucionarlos; ello se refiere a la acción de que tanto 

los usuarios como la entidad, pueden intercambiar información por medio de 
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los canales digitales. Los indicadores asociados con esta dimensión han sido 

la facilidad de diálogo virtual, la posibilidad de informar y modificar sobre 

errores. (Rodríguez-Román, 2021). Del mismo modo, Munyoka (2019), 

Santos y Tonelli (2019) y Shin et al. (2020) manifiestan que esta dimensión, 

constituye el intercambio de información bidireccional entre las entidades del 

Estado y los pobladores; mencionan además que la interacción 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 diálogo virtual, se refiere 

a la capacidad de poder interactuar y mantener una conversación 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 opción para que, en tiempo real, los usuarios puedan comunicar la 

presencia de algún error para su correcta solución o abordaje; y contar con la 

posibilidad de poder solucionar cualquier error que se presente dentro de las 

operaciones que realicen los usuarios (Rodríguez-Román, 2021). 

Finalmente, en cuarto lugar, la integración y transformación, se refiere a las 

acciones orientadas a la flexibilidad y adaptación frente a la transición de lo 

físico a lo digital, es un proceso mediante el cual la institución se interconecta 

e integra su base de datos con cualquier otra institución pública, a través del 

uso de sistemas tecnológicos 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 consideración son la 

integración de los sistemas tecnológicos y la flexibilidad operativa en el 

manejo de los sistemas (Rodríguez-Román, 2021). Asimismo, autores como 

Rodríguez-Hevía et al. (2022), Tassabehji et al. (2019) y Dobrolyubova (2021) 

establecen que la dimensión se refiere al proceso mediante el cual la 

organización pone en marcha todos los sistemas que ha desarrollado o 

planificado, ajustando sus planes a los diferentes acontecimientos o cambios 

que suelen aparecer en el transcurso del tiempo.  
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Por ende, en cuanto a los indicadores de esta dimensión, la integración de los 

sistemas tecnológicos, se refiere a la capacidad que posee la entidad y sus 

funcionarios para poder hacer uso de las tecnologías 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 tecnológicos que les exige el gobierno central y los 

avances de la tecnología con forme se vayan presentando. (Rodríguez-

Román, 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 medición de la satisfacción del usuario con los 

servicios que se ofrecen, esto se puede hacer a través de la recopilación de 

datos sobre la experiencia del usuario, el tiempo de respuesta, la satisfacción 

con el producto, el nivel de asistencia, así como el nivel en el que se cumplen 

determinados requisitos. Además, señala que la calidad de servicio se debe 

evaluar mediante la creación de una estrategia que permita medir la 

satisfacción del cliente, la puesta en marcha y ejecución de ciertos estándares 

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

Además, también se puede considerar la International Organization for 

Standardization (ISO) 25000, en donde la Organización Internacional para la 

Estandarización (2014) menciona que, es un conjunto de normas 

estandarizadas que buscan crear un marco de trabajo común que sirvan para 

llevar a cabo una medición 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 organización tomando en consideración las 

normativas y principios, también se necesita que sea eficiente en las tareas 

asignadas, que sea fácil y sencillo de usar, que brinde una sensación de 

confianza y seguridad, que su mantenimiento sea fácil de hacer y finalmente 

que sea fácil 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. Además (Izquierdo, 2021) argumenta que, la calidad de 

servicio es un conjunto de factores que inciden en el nivel de satisfacción del 

consumidor, por ende, aquello que se ofrece al público 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 estándares requeridos. Esto implica 

realizar un seguimiento, así como un cambio continuo en virtud de la mejora, 

de cada uno de los procesos de producción y servicio con el único fin de 

perfeccionar la satisfacción que experimentan los clientes; en este sentido, la 

calidad de servicio también busca minimizar costos de producción y mejorar 

resultados eficientemente.  

Asimismo, Terán et al. (2021) sugieren que en lo que respecta a la calidad de 

servicios, este es un sistema de gestión que es aplicado por las 

organizaciones con el único fin de cumplir con las exigencias y expectativas 

de sus usuarios y consumidores con el menor número de inconvenientes 

posible. Finalmente (Crispín et al., 2020) lo define como una medida de 

organización que busca identificar, analizar y cubrir las necesidades del 

público consumidor de cada organización. La calidad del servicio puede 

evaluarse desde un punto de vista externo (los consumidores) e interno (La 

organización y sus trabajadores). 

Por otro lado, el estudio se fundamentó en teorías 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 

evaluación 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 (empatía) y finalmente, los elementos tangibles. 

Dicho de otro modo, esta teoría pretende delimitar a los coeficientes que 
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determinan la satisfacción de los consumidores de tal forma que ayuda a 

explicar la conducta de los consumidores en relación al servicio recibido, esta 

evaluación también sirve como un sistema de comunicación. 

Además, otra de las teorías asociadas a esta variable es la de la ISO 9001, 

mejor conocida como Sistema de gestión de la calidad, en el que Orbis et al. 

(2021) mencionan que es una norma desarrollada por la Organización Mundial 

para la Estandarización en el año 2015, cuyo propósito principal es el de poder 

desarrollar un cúmulo de procesos que sirvan para llevar a cabo la evaluación 

y estimación de la calidad de los servicios, siendo estos procesos la 

planificación, el desarrollo, verificación y evaluación. 

En este sentido, las dimensiones empleadas para la evaluación de la variable 

han sido tomadas en cuenta de la teoría 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 organización o los resultados concretos de sus actividades 

para estimar su valor económico, se trata de la presencia física de los bienes 

materiales y sus atributos, dentro de esta dimensión se puede distinguir 

fácilmente los equipos y tecnologías con los que cuenta la entidad u 

organización, la manera en la que se encuentra dispuesta las instalaciones 

físicas, la apariencia general del personal que tiene contacto con los usuarios, 

así 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 dimensión tangibilidad, corresponde 

a los equipos y tecnologías, que se refiere al conjunto de elementos 

electrónicos y digitales que permiten al personal llevar a cabo sus actividades 

dentro de la entidad; seguidamente, el indicador de instalaciones físicas, 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 información, así 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 Ozretić et al. (2020) manifiestan 

que, la tangibilidad constituye aquella propiedad o característica 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 está ofertando y se encuentra delimitado 

por todo aquello que las personas son capaces de evaluar, tales como, las 

instalaciones físicas, los equipos y mobiliarios, los recursos tecnológicos, etc. 

Seguidamente, se encuentra la fiabilidad, que es utilizada para describir la 

capacidad de un producto o sistema que debe realizar su función sin fallas 

durante un periodo de tiempo específico, por ejemplo los fabricantes de 

productos generalmente le proporcionan a los clientes una estimación de la 

fiabilidad de sus productos denominándose como plazo de garantía; es en 

esta dimensión en donde se evalúa el grado o nivel en el que un bien o servicio 

logrará cumplir con las promesas realizadas, la perspectiva del cliente sobre 

la atención que le entrega el personal a sus preocupaciones y necesidades. 

Además, (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 así que, en lo que respecta a los indicadores de esta dimensión, 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 preocupación por el usuario, el cual se refiere a la capacidad de 

la organización por demostrar un verdadero interés por las necesidades que 

presentan los usuarios, así 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 dimensión, 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 

que recibe y procesa la información, el tiempo de respuesta del sistema, el 

tiempo necesario para completar una tarea y la exactitud de los resultados; en 

esta dimensión, se evalúa el grado o nivel de transparencia del servicio que 

se proporciona, la rapidez o celeridad con la que dispone la atención, así como 

la disponibilidad de atender de la entidad. De esta manera, en cuanto a los 

indicadores mencionados para esta dimensión, 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 atención, este indicador 

establece que, todo servicio debe de ser entregado de la manera más 

oportuna posible; finalmente, en cuanto a la disponibilidad de atención, 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). 

Además, 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 informáticos, de tal forma que la organizaciones brinden 

tranquilidad y confianza a los usuarios, implica el uso de protocolos, 

tecnologías y soluciones que protegen los activos digitales asimismo 

aseguran el cumplimiento de la legislación, los estándares y la ética 

informática, es una prioridad para las organizaciones, que requieren la 

implementación de estrategias de seguridad para mantener la privacidad e 

integridad de la información. Del mismo modo, (Silador y Utrera, 2023). Shetty 

et al. (2022) y Almigheerbi et al. (2019) mencionan que la seguridad, es la 

garantía que proporciona la entidad de que las plataformas se encuentran 

libres de cualquier aspecto que vulnere la integridad de su información 

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 o negativa de los 

usuarios respecto al cumplimiento en la entrega de un determinado servicio, 

así como a la información 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 población 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 empatía como cuarta dimensión, este es el 

acto de entender, compartir y comunicarse, también es la habilidad de 

conectarse, de sentir lo que la otra persona está sintiendo, pensando y 

experimentando; siendo en esta dimensión que se tiene en consideración la 

atención 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 empatía 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 dimensión mencionada, se tiene a la 

personalización del servicio, el cual, se refiere a la entrega de una atención 

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 atención; para terminar, se tiene 

el indicador de adaptación 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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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1. Tipo de estudio 

Se trabajó en esta investigación con un tipo de investigación básica, 

puesto que se recopiló de manera minuciosa y objetiva, contenidos 

sustentados en teorías, con la finalidad de poder describir mejor a cada 

una de las variables de estudio. Asimismo, según Consejo Nacional de 

Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica (2018) las investigaciones 

de tipo básica, se caracterizan por construir conocimiento nuevo, a partir 

del análisis de información de relevancia que se encuentra dispuesta en 

los trabajos de investigación científica y fuentes confiables.  

3.1.2. Diseño de investigación 

En cuanto al diseño del trabajo, este se configuró como no 

experimental; puesto que se recogieron un conjunto de datos en un 

tiempo determinado, sin llegar a manipular la información y los datos 

observados, en tal sentido, lo que se busca es únicamente conocer la 

manera en la que se comportan cada una de las variables estudiadas. 

Según, Monjarás et al. (2019), se caracteriza porque se basa 

principalmente en el desarrollo de observaciones del fenómeno 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 recolección de 

datos se desarrolló en relación 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 

relación a ello, Guevara et al. (2020) manifiestan que estas 

investigaciones, conocidas también transaccionales, se caracterizan por 

recoger información necesaria de la muestra de estudio, dentro de un 

periodo de tiempo pre definido.  
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Ahora bien, de modo general, la investigación se basó en un enfoque 

cuantitativo, pues el análisis de datos fue por formulas y procesos 

estadísticos que permitieron analizar el comportamiento de las variables 

para poder corroborar las hipótesis planteadas Ochoa et al. (2020). 

Además, presentó un diseño descriptivo - correlacional pues se 

describió a cada variable, permitiendo caracterizar su situación o estado 

independiente, para luego poder generar y calcular la relación que 

experimentan cada una. Es así que, según Arias et al. (2020) manifiesta 

que los estudios descriptivos, se enfocan en el análisis y descripción de 

las particularidades de cada tema tratado, mientras que, los estudios 

correlacionales, se orientan a determinar el grado de asociación que 

experimentan las variables, siendo esto demostrado a partir del cálculo 

de coeficientes de correlación. 

El diseño que se empleó para este trabajo es el siguiente: 

 V1 

M r 

 V2 

M : Muestra. 

V1 : Gobierno Digital 

V2 : Calidad de servicio  

r : Relación esperada de las variables evaluadas. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gobierno digital (cualitativa, con escala ordinal) 

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



20 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo y unidad de 

análisis. 

3.3.1. Población 

La población del presente estudio, se determinó según la información 

recibida de la data de usuarios recurrentes y/o permanentes de los 

servicios en línea de la Municipalidad Provincial de Moyobamba 

mediante CARTA N°001- 2023- MPM/GAF-OTI, la misma que precisa 

que el promedio anual correspondiente al año 2022 asciende a 1579 

personas considerándose como una población finita. De esta manera, 

Carrasco (2019) da a conocer que la población es un conjunto de 

personas y/o objetos con características semejantes para el estudio de 

la investigación, como objeto primordial para obtener información. 

Criterios de inclusión: Se vieron incluidos en el estudio, los usuarios 

recurrentes y/o permanentes que hacen uso de los servicios en línea de 

la Municipalidad Provincial de Moyobamba tales como:  

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

- Proveedores del estado.

- Prestadores de servicios.

- Personas que deseen participar de manera voluntaria dentro de los

parámetros mencionados.

Criterios de exclusión: Se vieron excluidos a todas aquellas personas 

tales como:  

- Ciudadanos mayores de 60 años 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 rehúsen a formar

parte del estudio, por su propia voluntad.
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3.3.2. Muestra 

La muestra se determinó por 137 ciudadanos considerados como 

resultado del total del promedio anual en relación a los usuarios 

recurrentes y/o permanentes de los servicios en línea. Asimismo, es 

preciso aclarar que, no se altera la sumatoria de p y q 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 cálculo para su aplicación y comprobación metodológica; 

es por ello que no se empleó el 0.5 equitativamente para p y q porque 

dichos valores se utilizan cuando es una población desconocida. Según 

Mucha et al. (2020) La muestra estadística es un subconjunto 

representativo de una población, seleccionada al azar para el análisis 

estadístico. 

Para determinar la muestra, se aplicó la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞

Dónde: 

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

servicios en línea de la Municipalidad Provincial de Moyobamba) 

Z : Nivel de confianza (95%)  

p : Probabilidad de éxito (89%) 

q : Constante (11%) 

E : Margen de error (5%) 

n : Tamaño de la muestra (Valor por determinar con la fórmula) 

Al reemplazar se tiene lo siguiente: 

n=
1,579 ∗ 1.962(0.89)(0.11)

0.05
2 ∗ (1,579 -1)+1.962*(0.89)(0.11)

n = 137 
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3.3.3. Muestreo 

Fue probabilístico de tipo aleatorio simple, en la medida de que el 

investigador se vio en la necesidad de emplear una fórmula estadística 

con la cual es posible la determinación el tamaño de la muestra, 

delimitando de esta manera, la cantidad o monto exacto de sujetos a 

quienes se les administró los instrumentos que se han generado, 

conllevando así a la consecución de los objetivos. Además, prima en todo 

momento, la selección aleatoria de los participantes, a fin de garantizar 

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

3.3.4. Unidad de análisis  

Un ciudadano recurrente al uso de servicios en línea de la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

La técnica utilizada en el desarrollo y construcción del estudio, es la encuesta, 

por ser una herramienta útil para recopilar y analizar datos de una población 

específica, cuyo vector o punto central, está orientado a las variables 

establecidas en el tema de estudio; éstas se utilizan para medir el 

comportamiento, las opiniones y los sentimientos de una población o muestra 

(Guevara et al., 2020). La información puede ser utilizada para el diseño de 

políticas o solución de problemas específicos.  

Instrumentos 

El instrumento que se empleó para el recojo de datos para la investigación, fue 

el cuestionario, el cual se caracteriza por disponer ante el encuestado, una serie 

de interrogantes o ítems con respuestas cerradas, para que este, marque la 

alternativa que mejor le parezca, favoreciendo de este modo, al procesamiento 

de los datos para la exposición 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 informatización 

(ítems del 1-4), la presencia (ítems del 5-10), la interacción (ítems del 11-16) y 

finalmente, la integración y transformación (ítems 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 dimensión 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 empatía (18-22). 

Además, 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 permitirán medir la percepción de la 

persona encuestada respecto a las variables enfocadas. El objetivo de llevar a 

cabo la aplicación de dichos instrumentos es recopilar la percepción de cada 

usuario permanente y/o recurrente de los servicios en línea de la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba, en relación a ambas variables.  

Para la obtención de los rangos dispuestos en los resultados, el procedimiento 

fue el siguiente: se partió por identificar la cantidad de preguntas que tiene cada 

cuestionario según las variables, luego, se tomó dicha cantidad para 

multiplicarlo con uno y cinco respectivamente, fijándose estos valores como los 

límites 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 sumará el límite inferior, entregando así el 

primer rango, y así consecutivamente hasta coincidir con el límite superior. De 

esta manera a continuación 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 límite 

inferior: 1 * 20 = 20 y por cinco para obtener el límite 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 mínimo 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 límite inferior: 1 * 22 = 22 y por cinco para obtener 

el límite 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 mínimo 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 ítem, en relación a la 

operacionalización de variables, así como de los fundamentos teóricos (Terán-

Bustamante et al., 2020). De esta manera, lo concerniente al cuestionario de 

ambas variables, el resultado de la validación arrojó un valor de promedio de 4, 

con una V de Aiken de 1, lo que se traduce en que los cuestionarios están 100% 

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

Confiabilidad 

Llamada también como fiabilidad de los instrumentos se ejecutó a partir de la 

aplicación de una prueba piloto a 50 usuarios de la MPM, a partir del cual, se 

generó la prueba del Alfa de Cronbach, cuyo valor determinó 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 serán ni formaran parte de la muestra final de estudio, 

además, para considerar que uno o ambos cuestionarios son confiables, el 

valor alfa a obtener, deberá de superar los 0,700 como mínimo (Guevara et al., 

2020).  

En cuanto al análisis 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 aplicación. Asimismo, en cuanto al análisis 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 aplicación.  
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3.5. Procedimientos 

El presente estudio de investigación surge a raíz de los cambios desafiantes 

respecto a la modernización como es la transformación digital en la gestión 

pública, con el propósito de gestionar de manera eficiente los procesos 

administrativos, ya que la Municipalidad Provincial de Moyobamba cuenta con 

canales digitales disponibles que no se están dando el uso adecuado para su 

operatividad efectiva, es por ello que surge la inquietud de realizar el estudio 

de investigación ante dicha problemática. En ese sentido, para adquirir la 

autorización por parte de la entidad para llevar a cabo la investigación, la autora 

emitió una carta mediante mesa de partes precisando el estudio de la 

investigación para la toma de datos y la publicación del nombre de la entidad, 

la misma que fue atendida mediante la Carta N°008-2023-MPM/A emitiendo su 

autorización.  

Por consiguiente, para determinar la población, se solicitó a la entidad 

proporcionar la data en margen a la cantidad de usuarios permanentes y/o 

recurrentes de los servicios en línea 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 procedió a calcular la muestra a través del cálculo estadístico 

aplicado al promedio anual correspondiente al periodo 2022. Asimismo, previa 

validación de los instrumentos se procedió a realizar de manera directa, 

teniendo en cuenta los criterios de selección, las mismas que antes de ser 

entregadas a cada participante se comunicó sobre el consentimiento informado, 

para facilitar su participación voluntaria. Posterior a ello, se organizó la 

información obtenida mediante tablas, para poder analizar en el programa 

SPSS versión 27, y así poder interpretar los resultados, de ahí que surgen las 

conclusiones y recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos fueron analizados a partir del método, descriptivo e inferencial, 

respectivamente, se empleó el método descriptivo a través del desarrollo y 

generación de tablas de frecuencia, como resultado de la tabulación de los 

datos de cada cuestionario, en donde se evaluó el nivel y estado de las 



26 

variables, así como de sus dimensiones. Adicionalmente, se empleó estadística 

de la prueba no paramétrica del Rho de Spearman y por superar los 50 

encuestados, corresponde aplicar el cálculo mediante la prueba de normalidad 

de Kolmogorov, con el propósito de corroborar las hipótesis formuladas que 

buscan encontrar una asociación entre las variables gobierno digital con la 

variable calidad del servicio, todo ello haciendo uso del software estadístico 

SPSS en su versión 27; cabe destacar que, ambos métodos, se complementan 

para una comprensión general de las variables de estudio. 

3.7. Aspectos éticos 

Es prudente mencionar que en cumplimiento al código de ética de la 

universidad para promover la conducta ética y responsable del investigador 

respecto a los participantes y a la investigación se comunicó a cada encuestado 

sobre el consentimiento informado para una participación voluntaria. Asimismo, 

se aplicó una serie de principios tales como la Autonomía, se respetó la 

decisión de aquellas personas que no quieran formar parte del estudio. Justica, 

se vigiló que no se vulneren los derechos de los participantes durante el 

proceso de investigación, también se buscará cumplir con los procesos y 

modelos preestablecidos. Beneficencia, esta investigación 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 atención eficiente. No 

maleficencia, no se tuvo ningún prejuicio sobre las personas que participan de 

la investigación. El trabajo fue realizado bajo las especificaciones de la 

Universidad y las normas APA para el citado de las fuentes de información 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 línea de la MPM 

Interpretación: 

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% y 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 gestión 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, además de la operatividad en cuanto a la atención 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 línea de la MPM. 

Interpretación: 

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% 

quienes 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 cómodas), que transmitan 

seguridad en el desarrollo de las operaciones limitando a la cobertura de 

24 hras de disponibilidad, así como también carece de personal idóneo 

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 disposición, entre otros.  
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4.3. Prueba de normalidad 

Tabla 3 

Resumen del procesamiento de datos y prueba de normalidad 

Válido Perdidos Total 

 N % N % N % 

Gobierno digital 137 100,0% 0 0,0% 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 

Estadístico Gl Sig. 

Gobierno digital ,095 137 ,004 

Calidad de servicio ,147 137 ,000 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27 

Interpretación: 

En la Tabla 3 se prueba que, el p- valor es menos a 0.05 lo que significa 

que no tiene una distribución 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 cálculo mediante la prueba de 

normalidad de Kolmogorov Smirnov, Asimismo se observa que la 

significancia de las variables muestran un resultado menor a 0.05, 

señalando que para el gobierno digital es 0,004 y para la calidad de 

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

servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023. 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de Gobierno digital y calidad de servicio 

Informatización Presencia Interacción 
Integración y 
transformaci

ón 

Calidad de 
servicio 

Informatización 

Coef. de 
correl. 

1,000 ,781** ,699** ,482** ,796** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 137 137 137 137 137 

Presencia 

Coef. de 
correl. 

,781** 1,000 ,625** ,438** ,703** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 137 137 137 137 137 

Interacción 

Coef. de 
correl. 

,699** ,625** 1,000 ,710** ,783** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 137 137 137 137 137 

Integración y 
transformación 

Coef. de 
correl. 

,482** ,438** ,710** 1,000 ,678** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 137 137 137 137 137 

Calidad de 
servicio 

Coef. de 
correl. 

,796** ,703** ,783** ,678** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 137 137 137 137 137 

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27 

Interpretación: 

En cuanto a la Tabla 4, se demuestra que las dimensiones de informatización, 

presencia, interacción y finalmente la integración y transformación, presentan 

relaciones positivas entre moderadas y altas, debido a que se han obtenido 

coeficientes de correlación de 0.796, 0.703, 0.783 y 0.678 respectivamente con un 

valor sig. (bilateral) de 0,000 en cada correlación, por lo que se puede determinar 

que es posible aceptar la hipótesis alterna Ha, en la que se establece que Existe 

relación 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. Relación entre Gobierno digital y calidad de servicio en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023 

Tabla 5 

Relación entre Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba,2023 

Gobierno 

digital 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

digital 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,863** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 137 137 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,863** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 137 137 

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27 

Interpretación: 

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

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

Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2023; que se obtuvo mediante 

el análisis estadístico de Rho Spearman, con un coeficiente de 

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

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

hipótesis alterna por ende se determina que existe relación. 
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Figura 1 

Estimación del R2 para medir la influencia del gobierno digital y la 

calidad de servicio 

Fuente: Resultado del procesamiento de datos obtenido del SPSS V.27 

Interpretación: 

Según se puede observar en la figura 1, que el coeficiente de 

determinación R2 = 0.8491, señala que el gobierno digital infiere con el 

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

R² = 0.8491
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V. DISCUSIÓN

En lo que respecta al primer objetivo específico, se logró identificar que el

gobierno digital de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023; es

principalmente calificado con un nivel medio, así lo demuestran 81

encuestados que equivalen al 59% de los usuarios permanentes y/o

recurrentes de los servicios en línea, 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 estableció que el gobierno digital presentó

una calificación 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 información, dificultando de

esta manera la interacción entre el gobierno local y la población, además de

ello los usuarios carecen del entendimiento de la implementación de los

sistemas nuevos debido a la inapropiada inserción y falta de capacitación

donde las acciones realizadas por la entidad no son las más estratégicas

para una eficiente interconexión.

Es así que, los resultados presentados, tienen similitud con la investigación

realizada por Seoky y Jooho (2022) quienes sustentaron que, la evolución del

gobierno digital debe de constituir una necesidad para cada uno de los

gobiernos, con proyección a la mejora del desempeño 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 planificación sino también en el presupuesto, generando de esta

manera, dilemas, paradojas y ambigüedades.
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De esta manera, se observó que los canales digitales puestos a disposición 

por la Municipalidad Provincial de Moyobamba, no están cumplimiento con el 

fin propuesto ya que, en lugar de agilizar y simplificar las gestiones, éstas 

presentan inconvenientes que limitan y atrasan su función debido a que aún 

presentan errores, que afectan el correcto funcionamiento en la entidad, así 

como su interacción con la población; por lo que se debe reforzar con 

especialistas técnicos y profesionales al equipo encargado de la transición del 

gobierno tradicional a uno digital. 

En lo concerniente al objetivo específico segundo, se logró 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 encontró que 78 

personas que equivalen al 57% lo califican como medio, otras 46 personas 

que 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 así, debido a que carece de personal idóneo para la operatividad 

eficiente de las plataformas y/o sistemas digitales, así como también de 

herramientas estratégicas y metodológicas por parte de la entidad que 

orienten al uso y función 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 según el 90% 

de encuestados, debido a que consideraron que, en aspectos como la 

sensibilidad, empatía y el trabajo del personal, se obtuvo bajas calificaciones. 

De esta manera, resalta la necesidad de que la entidad, se preocupe aún más 

por prestar atención a cada una de las necesidades de la población, así como 

las deficiencias o problemas que se le pueden presentar a efectos de dotar de 

una solución oportuna, que prevea futuros errores.  
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Asimismo en lo que respecta al tercer objetivo específico, se logró determinar 

que las dimensiones del gobierno digital presentan una relación alta con la 

calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023, 

debido principalmente a haberse obtenido un coeficientes de correlación 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; así mismo, dichas relaciones son significativas en la medida de 

haberse obtenido un p valor de 0,000 con el que se establece que la hipótesis 

nula es incorrecta, aceptando de este modo la hipótesis alterna, con lo cual, 

se infiere que la manera en que la entidad gestiona la informatización, 

presencia, interacción, así como la integración y transformación, repercutirá 

finalmente en la percepción 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 aceleración de cada uno de los trámites que son realizados por diferentes 

individuos, así 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 investigación, aun es necesario trabajar sobre las deficiencias que 

presentan cada dimensión del gobierno digital a fin de proporcionar un mejor 

servicio a la población.  

Finalmente, con lo que respecta al objetivo general se logró determinar que, 

la relación es positiva significativa con correlación 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 análisis estadístico de Rho Spearman con 

un coeficiente de correlación de 0,863 evidenciándose una correlación muy 

alta. En ese sentido, se rechaza la Ho y se admite la Ha formulada por la 

investigadora. De ahí 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 población de Moyobamba, ya que no solo se busca 

implementar un modelo de gestión a través de la transformación digital con 

el fin de simplificar y agilizar la gestión pública en cumplimiento a una 

normativa vigente; sino que va más allá de poner al alcance tanto a los 

funcionarios como a los usuarios las herramientas estratégicas que 

acompañen en este proceso de transición para que orienten su adecuado 

manejo y uso; además de la predisposición del factor humano por aprender 

y adaptarse a los nuevos retos de la digitalización; 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 población 

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 relación 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 pública, conlleva a la generación de cambios que resultan 

ser notorios tanto a nivel de los trabajadores de la entidad, como de la 

población, además de que sirve como un puente para la interconexión entre 

estos. 

La relación entre las variables bajo la realidad evaluada constituye un 

problema para la municipalidad, debido a que, aún y cuando se han 

identificado y se ha reconocido internamente la presencia de problemas 

respecto al desarrollo de sistemas piloto, la automatización de procesos, la 

capacidad de atención, 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. Existe relación 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 además de haber 

obtenido un coeficiente de correlación en la prueba Rho de Spearman 

de 0,863, lo que sumado a un coeficiente R2 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. 

6.2. El gobierno digital de la municipalidad provincial de Moyobamba, 2023, 

presenta un nivel medio según el 59% con tendencia a bajo según el 

31% de pobladores, debiéndose principalmente a que, en el marco del 

gobierno digital, se han venido desarrollando estrategias encaminadas 

principalmente a la generación, implementación y puesta en marcha de 

sistemas pilotos, mismos que hasta la fecha presentan problemas y 

deficiencias en su funcionamiento. 

6.3. La calidad de servicio en la municipalidad provincial de Moyobamba, 

2023 presenta un nivel medio con el 57%, según tendencia a bajo con el 

34 %, observándose que, los sistemas desarrollados por la entidad pese 

a encontrarse en funcionamiento, no logran simplificar todas las 

necesidades y requerimientos de los pobladores que interactúan con 

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

6.4. Las dimensiones del gobierno digital presentan una relación 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 correlación 

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

7.1. Al alcalde a gestionar mejor la implementación de sistemas digitales

acorde a la realidad de la municipalidad, designando a un equipo idóneo 

(técnico y profesional) responsable del diagnóstico, implementación y 

capacitación de los equipos digitales para que estos sean adquiridos e 

instalados correctamente y se den uso para el fin solicitado, 

complementándose con las orientaciones respectivas de su función y 

utilidad. 

7.2. 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 previsión de cualquier posible 

escenario indeseado que pueda afectar el funcionamiento de los 

sistemas digitales que se desarrollan.  

7.3. A la OTI (Oficina de Tecnologías de Información) de la Municipalidad 

Provincial de Moyobamba, a desarrollar material informativo al usuario 

para promover estrategias metodológicas de enseñanza que orienten a 

las buenas prácticas operativas de los sistemas y plataformas digitales, 

para efectos de poder alcanzar resultados eficientes, permitiendo de 

esta manera preparar a la población. 

7.4. Al alcalde a facilitar los resultados encontrados a futuros investigadores 

para continuidad de los estudios en la entidad manteniendo las variables, 

así como también a otras entidades, en el que aborde el análisis de la 

problemática según su realidad de tal manera que se busque identificar 

si existe similitud en las causas que influyen respecto a la 

implementación del gobierno digital con la calidad de los servicios 

prestados. 
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ANEXOS 



Matriz de operacionalización de variables 

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

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escalas 

V1: 

Gobierno 

digital 

Constituye toda actividad 
realizada por las entidades 
públicas, encaminadas a la 
digitalización por medio del 
uso de las TIC’s, procurando 
la satisfacción plena de los 
usuarios, contribuyendo a la 
celeridad de los procesos en 
beneficio de la entidad y de 
los ciudadanos, 
contemplados en el Decreto 
Legislativo N°1412 que 
aprueba la Ley del Gobierno 
Digital. (Rodríguez-Román, 
2021). 

Constituye toda actividad 

realizada por las entidades 

públicas, encaminadas a la 

digitalización; los cuales 

serán medidos mediante las 

dimensiones de 

Informatización, presencia, 

interacción e integración y 

transformación, a través de 

un cuestionario de 20 

preguntas. (Rodríguez-

Román, 2021) 

Informatización 
- Desarrollo de sistemas.

- Automatización de procesos.

Ordinal 

Presencia 

- Disponibilidad de acceso a información.

- Ampliación de puntos de acceso.

- Capacidad de atención.

Interacción 

- Facilidad de diálogo virtual.

- Posibilidad de informar sobre errores.

- Posibilidad de modificar errores.

Integración y 
transformación 

- Integración de los sistemas tecnológicos.

- Flexibilidad operativa en el manejo de los

sistemas.

V2: 
Calidad de 

servicio 

Se entiende como la 
capacidad de la empresa o 
negocio, para poder cumplir y 
o exceder los intereses que
presentan los clientes
respecto a un determinado
servicio Silador y Utrera
(2023)

Para la evaluación de la 
variable, se empleará el 
modelo SERVQUAL, se 
medirá mediante las 
dimensiones de 
Tangibilidad, Fiabilidad, 
Capacidad de respuesta, 
Seguridad y Empatía, a 
través de un cuestionario de 
22 preguntas, citado en 
Silador y Utrera (2023) 

Tangibilidad 

- Equipos y tecnologías.

- Instalaciones físicas.

Entrega de material informativo

Ordinal 

Fiabilidad 

- Cumplimiento de promesas.

- Preocupación por el usuario.

- Entrega del servicio.

Capacidad de 
respuesta 

- Transparencia del servicio.

- Celeridad en la atención.

- Disponibilidad de atención.

Seguridad 
- Confianza

- Apoyo de la entidad.

Empatía 

- Personalización del servicio

- Conocimiento del usuario

- Adaptación a las necesidades del usuario



Matriz de consistencia 

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

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general 

¿Cuál es el grado de relación entre el Gobierno digital y 
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 
Moyobamba, 2023? 

Problemas específicos: 

a) ¿Cuál es el nivel del Gobierno digital de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba 2023?

b) ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023?

c) ¿Cuál es la relación entre las dimensiones del
Gobierno digital y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023?

Objetivo general 

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

Objetivos específicos 

a) Identificar el nivel del Gobierno digital de la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023.

b) Identificar el nivel de calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023.

c) Definir la relación entre las dimensiones del
Gobierno digital y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2023.

Hipótesis general 

Hi: Existe relación positiva y significativa entre Gobierno

digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 
Moyobamba - 2023. 

Hipótesis específicas 

H1: El nivel de Gobierno digital de la Municipalidad Provincial

de Moyobamba - 2023, es alto 

H2: El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba - 2023, es alto. 

H3: Existe relación positiva y significativa entre las

dimensiones del Gobierno digital y calidad de servicio en la 

Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2023.

Técnica 

La técnica que se 
empleará en el estudio 
es la encuesta 

Instrumentos 

El instrumento que se 
empleará es el 
Cuestionario. 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Nivel descriptivo correlacional 

Donde: 
M: Muestra 
X: Variable 1: Gobierno digital 
Y: Variable 2: Calidad de servicio 
R: Relación entre variables 

Población :  1579 usuarios anuales 

Muestra :  137 usuarios 

Variables Dimensiones 

Gobierno digital 

Informatización 

Presencia 

Interacción 

Integración y transformación 

Calidad de 
servicio 

Tangibilidad 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 



Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario aplicado a 137 usuarios recurrentes y/o permanentes del uso de los 

servicios en línea, para conocer su percepción en relación 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 participación en este estudio, mi persona Crisley Magendie 

Guevara López con código de matrícula Nro. 7002844629 quien busca aspirar al 

grado de Magister con mención en Gestión Pública dentro de la Universidad César 

Vallejo, presenta ante su persona estos cuestionarios como parte de un trabajo de 

investigación 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 mantendrá 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 deberá tener en consideración el valor de 

las siguientes escalas o alternativas:  

Totalmente en 
desacuerdo 

(1) 

En desacuerdo 
(2) 

Indiferente 
(3) 

De acuerdo 
(4) 

Totalmente de 
acuerdo 

(5) 

Variable I: Gobierno digital 

GOBIERNO DIGITAL 

D1: Informatización 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

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

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas 
para el uso de la población funcionan sin problema alguno? 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la 
automatización de procesos a los funcionarios de la MPM? 



04 

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

D2: Presencia 

05 
¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su 
disposición por la MPM, garantizan su acceso mediante un 
usuario y contraseña? 

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 móvil, como celulares y/o laptops? 

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

10 
¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, 
se pueden realizar sin la necesidad de ir de forma presencial? 

D3: Interacción 

11 
¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales 
puestas a disposición del usuario, son fáciles 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 tecnológicos son tomadas 
en cuenta? 

15 
¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de 
documentos que hemos ingresado de manera errónea? 

16 
¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a 
conocer avisos relevantes de interés público de manera 
oportuna? 

D4: Integración y transformación 

17 
¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención 
oportuna desde el almacenamiento de sus archivos con 
respuesta de manera digital? 

18 
¿La información digital muestra la realidad de la provincia de 
Moyobamba? 

19 
¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la 
información digital que recauda y almacena en sus sistemas? 

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



Variable II: Calidad del servicio 

CALIDAD DEL SERVICIO 

D1: Tangibilidad 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

01 
¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la 
municipalidad son nuevos y modernos? 

02 
¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su 
infraestructura es cómoda y moderna? 

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

04 
¿La información 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 población? 

06 
¿Está 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, están a disposición del 
usuario las 24 horas del día, con la cobertura eficiente del 
internet? 

08 
¿Los servicios son prestados dentro de los tiempos 
estipulados? 

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

D3: Capacidad de respuesta 

10 
¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso 
o acción 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 
rápidos y oportunos? 

12 
¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a 
su disposición 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 
trámites? 

D4: Seguridad 

14 
¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que 
generan confianza en la población en relación al uso de los 
recursos asignados? 

15 
¿Los sistemas tecnológicos 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: Empatía 



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 (personaliza) para cada usuario? 

20 
¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las 
necesidades reales de la población? 

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 
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Validación de Instrumentos de investigación 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº 1 DIMENSION 01: INFORMATIZACIÓN Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 

¿Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha 

desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus 

actividades? 

X X X 

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la 

población funcionan sin problema alguno? 
X X X 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatización de 

procesos a los funcionarios de la MPM? 
X X X 

04 

¿Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposición por la 

municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente 

sin acudir a la entidad de manera presencial? 

X X X 

DIMENSION 02: PRESENCIA 

05 ¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposición por la MPM, 

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

06 ¿Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de 

manera efectiva como si fuera de manera presencial? 
X X X 

07 ¿Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite 

ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar? 
X X X 

08 ¿Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier 

dispositivo móvil, como celulares y/o laptops? 
X X X 

09 ¿Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y 

costo para realizar otras actividades? 
X X X 

10 ¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar 

sin la necesidad de ir de forma presencial? 
X X X 

DIMENSIÓN 03: INTERACCIÓN 

11 ¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a 

disposición del usuario, son fáciles de entender? 
X X X 
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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 

presencial? 

   

X 

   

X 

   

X 

 

13 ¿En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas 

operativos en los canales digitales disponibles? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

14 ¿Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como 

pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas 

tecnológicos son tomadas en cuenta? 

   

X 

   

X 

   

X 

 

15 ¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de documentos que 

hemos ingresado de manera errónea? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

16 ¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos 

relevantes de interés público de manera oportuna? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

 DIMENSION 04: INTEGRACIÓN Y TRANSFORMACIÓN              

17 ¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención oportuna desde el 

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

18 ¿La información digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba?    X    X    X  

19 ¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la información digital que 

recauda y almacena en sus sistemas? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

20 ¿La información que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve 

realmente para evidenciar la realidad de la provincia? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 7valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 GESTIÓN UNIVERSITARIA 

 
 

 Junio 02 de 2023 
 
 
 
 

  

 

  

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión   



57 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 ¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la municipalidad son nuevos y 

modernos? 
X X X 

02 ¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es 

cómoda y moderna? 
X X X 

03 ¿El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera 

efectiva la operatividad de los sistemas digitales? 
X X X 

04 ¿La información de los canales digitales proporcionados por la municipalidad 

son eficientes y oportunos para el usuario? 
X X X 

DIMENSION 02: FIABILIDAD 

05 ¿Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que 

ha realizado en materia de servicios para la población? 
X X X 

06 ¿Está 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? 

X X X 

07 ¿Realmente los canales digitales, están a disposición del usuario las 24 horas 

del día, con la cobertura eficiente del internet? 
X X X 

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

09 ¿Considera Ud. que los sistemas de información digital de la municipalidad se 

mantienen libres de errores? 
X X X 

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 ¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso o acción que se 

debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las 

condiciones del servicio? 

X X X 

11 
¿Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rápidos y oportunos? X X X 

12 ¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a su disposición por 

la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo? 
X X X 

13 ¿Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda 

respuestas objetivas a sus consultas y/o trámites? 
X X X 

DIMENSION 04: SEGURIDAD 
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14 ¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza 

en la población en relación al uso de los recursos asignados? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

15 ¿Los sistemas tecnológicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad 

a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

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

actividades durante su horario laboral? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

17 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las 

herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales? 

 
  X    X    X 

 

 DIMENSIÓN 05: EMPATÍA              

18 ¿Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son 

individualizados (estandariza) para cada usuario? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

19 ¿Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados 

(personaliza) para cada usuario? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

20 ¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades 

reales de la población? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

21 ¿Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de 

los pobladores? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

22 ¿La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios 

dentro de sus canales digitales? 

   
X 

   
X 

   
X 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):__________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 GESTIÓN UNIVERSITARIA 
 

 
 Junio 02 de 2023 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

  

 

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 
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MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº 1 DIMENSION 01: INFORMATIZACIÓN Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 
¿Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha desarrollado 

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

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la 

población funcionan sin problema alguno? 
X X X 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatización de 

procesos a los funcionarios de la MPM? 
X X X 

04 

¿Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposición por la 

municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente sin 

acudir a la entidad de manera presencial? 

X X X 

DIMENSION 02: PRESENCIA 

05 ¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposición por la MPM, 

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

06 ¿Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de 

manera efectiva como si fuera de manera presencial? 
X X X 

07 ¿Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite 

ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar? 
X X X 

08 ¿Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier 

dispositivo móvil, como celulares y/o laptops? 
X X X 

09 ¿Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y 

costo para realizar otras actividades? 
X X X 

10 ¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar 

sin la necesidad de ir de forma presencial? 
X X X 

DIMENSIÓN 03: INTERACCIÓN 

11 ¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a 

disposición del usuario, son fáciles de entender? 
X X X 

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? 

X X X 

13 ¿En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas 

operativos en los canales digitales disponibles? 
X X X 
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14 ¿Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como pobladores 

sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas tecnológicos son 

tomadas en cuenta? 

X X X 

15 ¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de documentos que 

hemos ingresado de manera errónea? 
X X X 

16 ¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos 

relevantes de interés público de manera oportuna? 
X X X 

DIMENSION 04: INTEGRACIÓN Y TRANSFORMACIÓN 

17 ¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención oportuna desde el 

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital? 
X X X 

18 ¿La información digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X 

19 ¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la información digital que 

recauda y almacena en sus sistemas? 
X X X 

20 ¿La información que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve 

realmente para evidenciar la realidad de la provincia? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

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

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

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN EDUCACCIÓN (MAESTRO EN ADMINISTRACIÓN CON MENCIÓN EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 
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MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 ¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la municipalidad son nuevos y 

modernos? 
X X X 

02 ¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es 

cómoda y moderna? 
X X X 

03 ¿El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera 

efectiva la operatividad de los sistemas digitales? 
X X X 

04 ¿La información de los canales digitales proporcionados por la municipalidad 

son eficientes y oportunos para el usuario? 
X X X 

DIMENSION 02: FIABILIDAD 

05 ¿Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que 

ha realizado en materia de servicios para la población? 
X X X 

06 ¿Está 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? 

X X X 

07 ¿Realmente los canales digitales, están a disposición del usuario las 24 horas 

del día, con la cobertura eficiente del internet? 
X X X 

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

09 ¿Considera Ud. que los sistemas de información digital de la municipalidad se 

mantienen libres de errores? 
X X X 

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 ¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso o acción que se 

debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las 

condiciones del servicio? 

X X X 

11 
¿Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rápidos y oportunos? X X X 

12 ¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a su disposición por 

la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo? 
X X X 

13 ¿Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda 

respuestas objetivas a sus consultas y/o trámites? 
X X X 

DIMENSION 04: SEGURIDAD 
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14 ¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza 

en la población en relación al uso de los recursos asignados? 
X X X 

15 ¿Los sistemas tecnológicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad 

a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales? 
X X X 

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

actividades durante su horario laboral? 
X X X 

17 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las 

herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales? 
X X X 

DIMENSIÓN 05: EMPATÍA 

18 ¿Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son 

individualizados (estandariza) para cada usuario? 
X X X 

19 ¿Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados 

(personaliza) para cada usuario? 
X X X 

20 ¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades 

reales de la población? 
X X X 

21 ¿Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de 

los pobladores? 
X X X 

22 ¿La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios 

dentro de sus canales digitales? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

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

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

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN EDUCACCIÓN (MAESTRO EN ADMINISTRACIÓN CON MENCIÓN EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº 1 DIMENSION 01: INFORMATIZACIÓN Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 

¿Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha 

desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus 

actividades? 

X X X 

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la 

población funcionan sin problema alguno? 
X X X 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatización de 

procesos a los funcionarios de la MPM? 
X X X 

04 

¿Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposición por la 

municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente 

sin acudir a la entidad de manera presencial? 

X X X 

DIMENSION 02: PRESENCIA 

05 ¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposición por la MPM, 

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

06 ¿Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de 

manera efectiva como si fuera de manera presencial? 
X X X 

07 ¿Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite 

ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar? 
X X X 

08 ¿Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier 

dispositivo móvil, como celulares y/o laptops? 
X X X 

09 ¿Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y 

costo para realizar otras actividades? 
X X X 

10 ¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar 

sin la necesidad de ir de forma presencial? 
X X X 

DIMENSIÓN 03: INTERACCIÓN 

11 ¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a 

disposición del usuario, son fáciles de entender? 
X X X 

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? 

X X X 



13 ¿En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas 

operativos en los canales digitales disponibles? 
X X X 

14 ¿Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como 

pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas 

tecnológicos son tomadas en cuenta? 

X X X 

15 ¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de documentos que 

hemos ingresado de manera errónea? 
X X X 

16 ¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos 

relevantes de interés público de manera oportuna? 
X X X 

DIMENSION 04: INTEGRACIÓN Y TRANSFORMACIÓN 

17 ¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención oportuna desde el 

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital? 
X X X 

18 ¿La información digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X 

19 ¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la información digital que 

recauda y almacena en sus sistemas? 
X X X 

20 ¿La información que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve 

realmente para evidenciar la realidad de la provincia? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

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

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Mtro. SEGUNDO VÍCTOR LEÓN RAMÍREZ DNI: 41602590 

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 

 

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 ¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la municipalidad son nuevos y 

modernos? 
X X X 

02 ¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es 

cómoda y moderna? 
X X X 

03 ¿El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera 

efectiva la operatividad de los sistemas digitales? 
X X X 

04 ¿La información de los canales digitales proporcionados por la municipalidad 

son eficientes y oportunos para el usuario? 
X X X 

DIMENSION 02: FIABILIDAD 

05 ¿Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que 

ha realizado en materia de servicios para la población? 
X X X 

06 ¿Está 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? 

X X X 

07 ¿Realmente los canales digitales, están a disposición del usuario las 24 horas 

del día, con la cobertura eficiente del internet? 
X X X 

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

09 ¿Considera Ud. que los sistemas de información digital de la municipalidad se 

mantienen libres de errores? 
X X X 

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 ¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso o acción que se 

debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las 

condiciones del servicio? 

X X X 

11 
¿Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rápidos y oportunos? X X X 

12 ¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a su disposición por 

la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo? 
X X X 

13 ¿Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda 

respuestas objetivas a sus consultas y/o trámites? 
X X X 

DIMENSION 04: SEGURIDAD 



14 ¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza 

en la población en relación al uso de los recursos asignados? 
X X X 

15 ¿Los sistemas tecnológicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad 

a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales? 
X X X 

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

actividades durante su horario laboral? 
X X X 

17 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las 

herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales? 
X X X 

DIMENSIÓN 05: EMPATÍA 

18 ¿Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son 

individualizados (estandariza) para cada usuario? 
X X X 

19 ¿Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados 

(personaliza) para cada usuario? 
X X X 

20 ¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades 

reales de la población? 
X X X 

21 ¿Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de 

los pobladores? 
X X X 

22 ¿La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios 

dentro de sus canales digitales? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

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

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Mtro. SEGUNDO VÍCTOR LEÓN RAMÍREZ DNI: 41602590 

Especialidad del validador (a): LICENCIADO EN ADMINISTRACION (MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº 1 DIMENSION 01: INFORMATIZACIÓN Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 

¿Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha 

desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus 

actividades? 

X X X 

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la 

población funcionan sin problema alguno? 
X X X 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatización de 

procesos a los funcionarios de la MPM? 
X X X 

04 

¿Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposición por la 

municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente 

sin acudir a la entidad de manera presencial? 

X X X 

DIMENSION 02: PRESENCIA 

05 ¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposición por la MPM, 

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

06 ¿Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de 

manera efectiva como si fuera de manera presencial? 
X X X 

07 ¿Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite 

ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar? 
X X X 

08 ¿Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier 

dispositivo móvil, como celulares y/o laptops? 
X X X 

09 ¿Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y 

costo para realizar otras actividades? 
X X X 

10 ¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar 

sin la necesidad de ir de forma presencial? 
X X X 

DIMENSIÓN 03: INTERACCIÓN 

11 ¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a 

disposición del usuario, son fáciles de entender? 
X X X 

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? 

X X X 



13 ¿En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas 

operativos en los canales digitales disponibles? 
X X X 

14 ¿Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como 

pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas 

tecnológicos son tomadas en cuenta? 

X X X 

15 ¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de documentos que 

hemos ingresado de manera errónea? 
X X X 

16 ¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos 

relevantes de interés público de manera oportuna? 
X X X 

DIMENSION 04: INTEGRACIÓN Y TRANSFORMACIÓN 

17 ¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención oportuna desde el 

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital? 
X X X 

18 ¿La información digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X 

19 ¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la información digital que 

recauda y almacena en sus sistemas? 
X X X 

20 ¿La información que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve 

realmente para evidenciar la realidad de la provincia? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 ADMINISTRACIÓN (MAESTRA EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 ¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la municipalidad son nuevos y 

modernos? 
X X X 

02 ¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es 

cómoda y moderna? 
X X X 

03 ¿El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera 

efectiva la operatividad de los sistemas digitales? 
X X X 

04 ¿La información de los canales digitales proporcionados por la municipalidad 

son eficientes y oportunos para el usuario? 
X X X 

DIMENSION 02: FIABILIDAD 

05 ¿Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que 

ha realizado en materia de servicios para la población? 
X X X 

06 ¿Está 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? 

X X X 

07 ¿Realmente los canales digitales, están a disposición del usuario las 24 horas 

del día, con la cobertura eficiente del internet? 
X X X 

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

09 ¿Considera Ud. que los sistemas de información digital de la municipalidad se 

mantienen libres de errores? 
X X X 

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 ¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso o acción que se 

debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las 

condiciones del servicio? 

X X X 

11 
¿Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rápidos y oportunos? X X X 

12 ¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a su disposición por 

la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo? 
X X X 

13 ¿Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda 

respuestas objetivas a sus consultas y/o trámites? 
X X X 

DIMENSION 04: SEGURIDAD 



14 ¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza 

en la población en relación al uso de los recursos asignados? 
X X X 

15 ¿Los sistemas tecnológicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad 

a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales? 
X X X 

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

actividades durante su horario laboral? 
X X X 

17 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las 

herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales? 
X X X 

DIMENSIÓN 05: EMPATÍA 

18 ¿Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son 

individualizados (estandariza) para cada usuario? 
X X X 

19 ¿Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados 

(personaliza) para cada usuario? 
X X X 

20 ¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades 

reales de la población? 
X X X 

21 ¿Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de 

los pobladores? 
X X X 

22 ¿La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios 

dentro de sus canales digitales? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 ADMINISTRACIÓN (MAESTRA EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  ------------------------------------------ 

Firma del experto informante 



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº 1 DIMENSION 01: INFORMATIZACIÓN Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 

¿Considera usted que la Municipalidad Provincial de Moyobamba ha 

desarrollado canales digitales muy eficientes para el desarrollo de sus 

actividades? 

X X X 

02 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales desarrolladas para el uso de la 

población funcionan sin problema alguno? 
X X X 

03 
¿Considera Ud. que las plataformas digitales facilitan la automatización de 

procesos a los funcionarios de la MPM? 
X X X 

04 

¿Considera usted que los sistemas digitales puestos a disposición por la 

municipalidad, facilitan a los pobladores realizar procesos de manera eficiente 

sin acudir a la entidad de manera presencial? 

X X X 

DIMENSION 02: PRESENCIA 

05 ¿Está de acuerdo con que las plataformas puestas a su disposición por la MPM, 

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

06 ¿Considera Ud. que los canales digitales brindados por la MPM atienden de 

manera efectiva como si fuera de manera presencial? 
X X X 

07 ¿Considera Ud. que el acceso a las plataformas digitales realmente le permite 

ejercer actividades y/o consultas desde cualquier lugar? 
X X X 

08 ¿Considera Ud. que las plataformas digitales son accesibles desde cualquier 

dispositivo móvil, como celulares y/o laptops? 
X X X 

09 ¿Las plataformas digitales contribuyen en beneficio del manejo de su tiempo y 

costo para realizar otras actividades? 
X X X 

10 ¿Actualmente, los procedimientos documentarios en la MPM, se pueden realizar 

sin la necesidad de ir de forma presencial? 
X X X 

DIMENSIÓN 03: INTERACCIÓN 

11 ¿Considera Ud. que el contenido de las plataformas digitales puestas a 

disposición del usuario, son fáciles de entender? 
X X X 

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? 

X X X 



13 ¿En calidad de ciudadano, aporto recomendaciones al identificar problemas 

operativos en los canales digitales disponibles? 
X X X 

14 ¿Considera Ud. que las recomendaciones que proporcionamos como 

pobladores sobre la operatividad de las plataformas digitales y sistemas 

tecnológicos son tomadas en cuenta? 

X X X 

15 ¿Los sistemas digitales nos permiten corregir información de documentos que 

hemos ingresado de manera errónea? 
X X X 

16 ¿Considera que, mediante las plataformas digitales, se dan a conocer avisos 

relevantes de interés público de manera oportuna? 
X X X 

DIMENSION 04: INTEGRACIÓN Y TRANSFORMACIÓN 

17 ¿Cuando Ud. solicita información, la MPM le brinda atención oportuna desde el 

almacenamiento de sus archivos con respuesta de manera digital? 
X X X 

18 ¿La información digital muestra la realidad de la provincia de Moyobamba? X X X 

19 ¿La municipalidad toma buenas decisiones a partir de la información digital que 

recauda y almacena en sus sistemas? 
X X X 

20 ¿La información que maneja la municipalidad provincial de Moyobamba sirve 

realmente para evidenciar la realidad de la provincia? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 PÚBLICO COLEGIADO (MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 

 ------------------------------------------ 
Firma del experto informante 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  



MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Nº DIMENSION 01: TANGIBILIDAD Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

01 ¿Considera Ud. que los equipos tecnológicos de la municipalidad son nuevos y 

modernos? 
X X X 

02 ¿Se encuentra de acuerdo con que la MPM mencione que su infraestructura es 

cómoda y moderna? 
X X X 

03 ¿El personal que labora en la municipalidad realmente ejerce de manera 

efectiva la operatividad de los sistemas digitales? 
X X X 

04 ¿La información de los canales digitales proporcionados por la municipalidad 

son eficientes y oportunos para el usuario? 
X X X 

DIMENSION 02: FIABILIDAD 

05 ¿Considera Ud. que la municipalidad realmente cumple con las promesas que 

ha realizado en materia de servicios para la población? 
X X X 

06 ¿Está 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? 

X X X 

07 ¿Realmente los canales digitales, están a disposición del usuario las 24 horas 

del día, con la cobertura eficiente del internet? 
X X X 

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

09 ¿Considera Ud. que los sistemas de información digital de la municipalidad se 

mantienen libres de errores? 
X X X 

DIMENSION 03: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 ¿Usted se encuentra de acuerdo con que para cada proceso o acción que se 

debe de realizar por los sistemas web, la MPM orienta de manera puntual las 

condiciones del servicio? 

X X X 

11 
¿Los tiempos de respuesta por medio del canal digital son rápidos y oportunos? X X X 

12 ¿Considera Ud. que las herramientas tecnológicas puestas a su disposición por 

la municipalidad, son efectivas en cuanto a tiempo y costo? 
X X X 

13 ¿Considera que la municipalidad, mediante los canales digitales brinda 

respuestas objetivas a sus consultas y/o trámites? 
X X X 



DIMENSION 04: SEGURIDAD 

14 ¿Considera Ud. que la municipalidad realiza acciones que generan confianza 

en la población en relación al uso de los recursos asignados? 
X X X 

15 ¿Los sistemas tecnológicos y/o las plataformas digitales, garantizan seguridad 

a los usuarios de las operaciones realizadas a través de los canales digitales? 
X X X 

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

actividades durante su horario laboral? 
X X X 

17 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la municipalidad reciben las 

herramientas necesarias para el adecuado manejo de las plataformas digitales? 
X X X 

DIMENSIÓN 05: EMPATÍA 

18 ¿Considera Ud. que los servicios entregados por la municipalidad son 

individualizados (estandariza) para cada usuario? 
X X X 

19 ¿Los servicios entregados por la municipalidad son personalizados 

(personaliza) para cada usuario? 
X X X 

20 ¿Los trabajadores de la municipalidad conocen cuales son las necesidades 

reales de la población? 
X X X 

21 ¿Considera Ud. que el personal de la municipalidad trabaja por los intereses de 

los pobladores? 
X X X 

22 ¿La municipalidad dispone de horarios flexibles y adaptados a los usuarios 

dentro de sus canales digitales? 
X X X 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):___________________________________________________________________________________ 

Opinión 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 PÚBLICO COLEGIADO (MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA) 

 Junio 02 de 2023 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 
para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 
Firma del experto informante 



Índice de la V de Ayken 

Variable 01: Gobierno digital 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

V de Ayken 1 



Variable 02: Calidad de servicio 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D5 

P18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

V de Ayken 1 



Confiabilidad de los Instrumentos de investigación 

Prueba de confiabilidad de gobierno digital 

Resumen de procesamiento de 
casos 

N % 

Casos Válido 50 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 50 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,923 20 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 
si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

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 Válido 50 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 50 100,0 

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

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach N de elementos 

,927 22 

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 
si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

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 autorización donde se ejecutó la investigación 
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Base de datos 

VARIABLE 01: GOBIERNO DIGITAL 

N° DE 
ENCUESTAS 

INFORMATIZACIÓN PRESENCIA INTERACCIÓN 
INTEGRACIÓN Y 

TRANSFORMACIÓN PUNTAJE 
TOTAL 

P1 P2 P3 P4 
SUB 

TOTAL 
P5 P6 P7 P8 P9 P10 

SUB 
TOTAL 

P11 P12 P13 P14 P15 P16 
SUB 

TOTAL 
P17 P18 P19 P20 

SUB 
TOTAL 

1 3 3 4 4 14 5 3 1 1 2 3 15 4 2 2 3 3 3 17 4 3 3 2 12 58 

2 4 3 4 4 15 3 3 2 2 2 3 15 4 3 4 3 2 3 19 3 3 4 2 12 61 

3 5 4 5 3 17 4 5 5 4 3 5 26 4 4 3 5 5 4 25 5 5 4 4 18 86 

4 5 4 4 4 17 5 4 4 5 4 4 26 4 5 4 4 5 4 26 5 5 4 5 19 88 

5 4 5 5 4 18 5 4 5 5 4 5 28 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 4 17 88 

6 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 4 19 2 2 3 2 2 2 13 3 2 3 3 11 54 

7 3 2 3 3 11 4 4 4 4 4 4 24 3 2 2 3 2 3 15 3 3 3 3 12 62 

8 4 5 4 4 17 4 5 4 5 5 4 27 3 5 5 4 5 4 26 4 5 5 5 19 89 

9 5 5 5 4 19 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 1 5 26 5 4 5 5 19 92 

10 4 4 3 4 15 4 3 4 3 4 4 22 3 4 4 4 3 3 21 3 4 2 3 12 70 

11 2 2 4 1 9 3 4 2 4 3 1 17 2 3 3 4 1 3 16 2 3 3 2 10 52 

12 3 2 1 2 8 4 2 4 2 4 4 20 2 2 2 2 1 4 13 2 1 1 1 5 46 

13 1 2 1 1 5 1 1 1 2 1 1 7 1 1 2 1 2 2 9 1 1 1 2 5 26 

14 2 3 3 3 11 4 3 4 4 4 2 21 4 2 4 3 1 4 18 3 3 3 3 12 62 

15 1 1 1 3 6 1 1 1 2 2 1 8 1 2 2 1 1 1 8 1 1 1 1 4 26 

16 3 4 5 2 14 4 3 2 4 5 2 20 4 2 4 2 2 4 18 3 3 2 2 10 62 

17 3 2 1 1 7 3 1 2 3 2 3 14 2 1 2 3 3 4 15 2 2 3 1 8 44 

18 1 1 3 2 7 1 2 5 1 1 1 11 1 2 3 1 2 4 13 2 2 1 2 7 38 

19 3 2 3 1 9 2 2 1 3 3 2 13 1 2 4 3 2 3 15 2 2 2 1 7 44 
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20 3 3 3 4 13 3 4 4 3 4 4 22 3 3 3 3 4 3 19 3 2 3 3 11 65 

21 5 4 5 5 19 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 20 99 

22 4 2 3 4 13 3 3 4 5 3 4 22 3 2 3 3 1 4 16 3 4 3 3 13 64 

23 4 3 4 3 14 4 4 4 4 3 3 22 4 3 3 3 4 3 20 4 4 4 4 16 72 

24 4 4 5 4 17 4 4 5 4 4 5 26 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 5 17 85 

25 3 1 1 1 6 3 1 1 1 1 1 8 2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 2 5 26 

26 1 2 5 3 11 1 5 5 5 4 2 22 5 2 2 2 2 2 15 5 2 2 5 14 62 

27 2 2 2 1 7 3 2 2 2 3 2 14 2 2 3 2 2 2 13 2 2 2 2 8 42 

28 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 2 8 1 1 3 2 2 1 10 1 1 2 1 5 28 

29 3 2 4 3 12 4 3 4 3 4 4 22 3 3 2 3 3 3 17 2 3 3 3 11 62 

30 1 2 3 3 9 3 2 2 3 5 4 19 2 2 4 3 3 3 17 3 2 2 2 9 54 

31 4 3 4 5 16 4 2 5 4 4 4 23 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 18 83 

32 3 3 4 4 14 3 3 4 3 4 4 21 3 3 4 4 1 3 18 3 4 3 4 14 67 

33 1 1 1 1 4 3 1 1 1 2 1 9 1 1 1 2 1 1 7 1 1 2 1 5 25 

34 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 16 77 

35 3 2 4 4 13 4 3 3 3 4 4 21 2 2 2 2 2 3 13 2 2 2 2 8 55 

36 4 3 4 3 14 3 3 4 4 4 4 22 3 4 4 4 1 3 19 4 3 3 3 13 68 

37 1 2 1 1 5 1 2 1 1 1 1 7 2 1 1 2 1 1 8 1 3 1 1 6 26 

38 3 2 3 1 9 2 4 2 3 3 1 15 4 1 1 2 3 1 12 3 3 2 1 9 45 

39 4 1 5 5 15 3 3 4 4 4 4 22 3 1 1 1 1 5 12 1 1 1 1 4 53 

40 4 2 4 2 12 3 2 4 4 3 4 20 4 4 3 4 3 4 22 3 3 4 3 13 67 

41 4 4 5 3 16 5 4 3 1 1 3 17 5 4 4 3 4 5 25 3 4 5 5 17 75 

42 2 1 2 1 6 3 1 2 3 1 1 11 3 1 3 1 2 3 13 2 2 3 3 10 40 

43 4 2 4 3 13 4 2 4 3 4 4 21 2 2 3 2 2 3 14 2 2 2 2 8 56 
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44 4 2 4 4 14 4 3 4 3 4 4 22 3 2 4 2 1 2 14 3 1 1 1 6 56 

45 4 2 5 5 16 4 2 5 2 4 4 21 2 2 2 2 2 2 12 2 3 3 2 10 59 

46 5 1 4 4 14 5 4 2 2 4 4 21 2 1 3 2 1 2 11 2 2 2 2 8 54 

47 2 3 1 1 7 3 3 2 2 1 1 12 3 1 2 3 3 1 13 2 3 3 3 11 43 

48 2 3 4 4 13 5 2 4 4 5 5 25 2 1 3 3 1 4 14 2 2 1 1 6 58 

49 1 2 1 1 5 1 1 2 1 1 2 8 1 1 1 1 1 1 6 1 1 2 1 5 24 

50 4 3 4 4 15 3 4 4 4 4 4 23 4 3 2 2 3 2 16 4 4 3 3 14 68 

51 3 2 4 3 12 4 2 4 4 4 3 21 3 2 4 3 4 4 20 2 2 2 3 9 62 

52 3 3 3 2 11 3 2 2 2 2 2 13 2 3 3 3 3 4 18 3 3 3 3 12 54 

53 4 3 4 3 14 4 3 3 4 4 4 22 3 3 3 2 1 1 13 1 2 3 3 9 58 

54 4 3 3 2 12 3 2 2 2 2 2 13 2 2 2 3 3 4 16 2 3 2 1 8 49 

55 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 4 23 3 3 3 3 3 3 18 3 2 3 3 11 68 

56 1 2 2 1 6 3 3 1 2 1 3 13 3 1 2 3 2 1 12 2 2 3 1 8 39 

57 2 1 1 1 5 1 2 1 1 1 1 7 1 1 1 3 2 1 9 1 1 1 2 5 26 

58 3 4 4 3 14 4 2 5 3 4 4 22 3 3 1 3 2 2 14 2 3 2 3 10 60 

59 4 4 4 2 14 4 3 3 4 4 4 22 4 2 3 3 2 4 18 3 3 2 2 10 64 

60 4 4 4 3 15 3 4 4 4 5 4 24 4 3 3 4 4 4 22 5 4 4 4 17 78 

61 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 2 22 4 1 4 4 2 4 19 4 4 4 4 16 71 

62 5 1 5 5 16 4 4 5 4 4 5 26 4 2 2 2 2 2 14 2 2 2 1 7 63 

63 5 1 5 4 15 4 4 4 4 5 2 23 2 2 4 2 2 4 16 4 2 2 1 9 63 

64 4 2 4 4 14 4 3 4 3 4 5 23 3 2 4 3 1 4 17 4 1 2 1 8 62 

65 1 1 2 1 5 1 2 1 1 1 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 4 23 

66 1 1 1 1 4 1 2 1 1 2 1 8 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 2 5 24 

67 2 2 4 4 12 4 5 5 2 5 5 26 4 4 4 2 2 3 19 3 1 1 1 6 63 
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68 4 2 4 4 14 4 4 5 4 5 4 26 2 2 2 2 2 4 14 4 1 1 2 8 62 

69 4 2 4 4 14 4 3 4 3 5 5 24 3 2 3 2 1 4 15 4 2 1 1 8 61 

70 4 2 4 4 14 4 4 4 2 4 5 23 4 2 2 2 1 4 15 3 2 2 1 8 60 

71 4 1 4 4 13 3 3 5 2 5 5 23 3 2 3 3 1 3 15 4 2 2 1 9 60 

72 2 2 3 1 8 1 3 3 4 1 1 13 1 2 3 4 2 3 15 2 2 3 3 10 46 

73 5 1 5 5 16 4 2 5 2 5 5 23 2 1 3 2 2 4 14 2 1 1 1 5 58 

74 3 2 4 4 13 2 2 4 4 5 5 22 2 2 4 2 2 4 16 4 2 2 2 10 61 

75 4 2 5 5 16 4 3 4 3 5 4 23 4 2 3 2 1 4 16 3 1 1 1 6 61 

76 2 2 2 2 8 1 2 3 2 3 2 13 2 3 2 2 3 3 15 3 3 2 2 10 46 

77 2 3 3 2 10 3 3 3 2 2 1 14 3 3 1 1 4 3 15 1 1 3 2 7 46 

78 4 3 4 5 16 5 2 5 4 5 4 25 3 2 4 3 1 3 16 2 1 1 2 6 63 

79 2 1 5 4 12 4 3 4 4 5 4 24 4 3 2 2 1 4 16 3 2 2 1 8 60 

80 2 1 1 2 6 4 2 4 1 2 4 17 1 3 2 2 1 4 13 4 2 2 2 10 46 

81 4 2 4 5 15 4 2 4 4 4 4 22 3 2 3 2 2 4 16 2 2 2 2 8 61 

82 2 2 2 2 8 4 3 2 2 1 2 14 2 1 2 2 2 3 12 1 2 2 2 7 41 

83 2 2 2 3 9 1 2 4 3 3 1 14 3 2 2 2 1 4 14 3 2 2 2 9 46 

84 4 2 5 4 15 4 2 4 4 4 5 23 3 2 3 2 1 3 14 3 1 1 1 6 58 

85 4 2 5 5 16 4 3 5 3 5 5 25 4 2 3 2 2 4 17 4 2 2 2 10 68 

86 4 4 4 4 16 3 3 4 4 3 4 21 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 5 16 76 

87 4 2 4 5 15 4 2 4 2 4 5 21 3 2 3 2 2 4 16 4 2 2 2 10 62 

88 2 1 4 4 11 4 1 5 2 5 5 22 4 2 2 2 2 2 14 2 2 1 1 6 53 

89 4 2 4 5 15 4 2 4 2 4 5 21 2 2 4 2 2 3 15 3 1 1 1 6 57 

90 2 2 4 4 12 4 3 4 4 4 4 23 3 2 3 2 2 3 15 3 2 2 2 9 59 

91 1 1 5 3 10 4 3 5 2 5 4 23 3 2 2 2 2 4 15 4 1 2 2 9 57 
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92 4 1 1 4 10 4 2 1 2 1 4 14 4 1 3 2 2 3 15 2 1 1 1 5 44 

93 4 3 4 3 14 4 4 4 3 4 3 22 4 5 3 5 5 4 26 4 4 4 4 16 78 

94 5 3 4 3 15 4 3 4 3 4 3 21 4 3 5 3 4 3 22 3 4 3 1 11 69 

95 2 2 1 4 9 2 1 3 2 4 2 14 2 2 3 3 2 3 15 3 1 2 2 8 46 

96 4 3 4 4 15 2 2 3 2 4 4 17 3 2 3 2 2 4 16 3 1 1 1 6 54 

97 4 3 4 3 14 4 3 3 3 4 5 22 3 2 3 2 2 3 15 3 3 2 2 10 61 

98 2 3 3 2 10 2 3 1 2 4 2 14 3 2 3 2 1 2 13 3 2 2 2 9 46 

99 4 3 3 4 14 2 2 3 3 3 5 18 4 3 2 2 1 4 16 2 2 2 2 8 56 

100 4 2 4 5 15 2 3 4 3 4 4 20 4 2 2 2 2 4 16 3 2 2 2 9 60 

101 4 2 4 3 13 2 3 4 3 4 4 20 3 3 2 2 1 4 15 3 1 1 1 6 54 

102 5 1 4 4 14 2 2 3 3 3 3 16 4 2 2 2 1 3 14 2 2 2 2 8 52 

103 4 2 2 4 12 4 4 4 4 4 4 24 3 2 2 2 2 4 15 2 2 1 1 6 57 

104 2 1 3 2 8 2 4 2 3 2 2 15 1 2 2 2 1 1 9 2 3 3 1 9 41 

105 1 2 1 1 5 2 1 2 1 1 1 8 2 1 2 1 1 2 9 1 1 4 2 8 30 

106 3 2 3 2 10 2 1 2 5 4 3 17 3 4 1 1 3 4 16 2 2 3 3 10 53 

107 3 4 3 3 13 3 4 3 3 4 4 21 4 4 4 2 3 3 20 4 3 3 4 14 68 

108 4 2 4 4 14 2 3 4 2 4 3 18 4 2 3 2 2 3 16 3 2 2 2 9 57 

109 4 2 5 5 16 2 2 4 4 4 4 20 3 1 3 2 2 4 15 4 3 2 2 11 62 

110 1 1 2 1 5 1 1 1 2 1 1 7 2 1 1 1 1 2 8 1 1 1 1 4 24 

111 5 5 4 5 19 5 4 4 5 4 5 27 5 5 5 4 5 4 28 4 5 4 5 18 92 

112 4 2 5 3 14 2 3 3 2 4 4 18 3 2 3 2 2 4 16 4 1 1 1 7 55 

113 5 1 4 2 12 4 3 4 2 4 4 21 2 2 4 3 2 3 16 2 1 2 1 6 55 

114 4 3 4 2 13 4 3 2 2 4 4 19 2 2 2 2 2 3 13 3 2 2 2 9 54 

115 4 1 3 4 12 3 1 3 2 5 5 19 2 1 3 2 1 4 13 3 3 2 2 10 54 
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116 2 2 3 2 9 1 2 3 2 1 2 11 1 1 1 3 1 3 10 1 1 3 2 7 37 

117 1 3 1 2 7 1 3 3 1 1 2 11 3 1 4 1 2 4 15 4 2 1 1 8 41 

118 4 2 5 3 14 2 3 4 2 4 3 18 2 2 2 2 2 3 13 1 2 1 2 6 51 

119 1 2 2 2 7 1 3 3 1 1 1 10 3 2 2 3 1 2 13 4 1 1 1 7 37 

120 2 2 1 1 6 3 1 1 3 1 3 12 1 3 2 3 2 3 14 1 2 1 2 6 38 

121 1 2 2 1 6 1 1 3 3 1 1 10 1 2 3 1 3 1 11 1 2 1 2 6 33 

122 4 1 4 4 13 2 2 4 2 5 3 18 2 1 2 2 1 3 11 2 1 1 2 6 48 

123 2 2 1 1 6 2 3 1 3 2 1 12 4 1 3 1 1 2 12 3 1 1 2 7 37 

124 3 1 2 2 8 2 2 1 2 2 3 12 1 2 1 2 3 2 11 2 2 2 1 7 38 

125 5 1 4 4 14 2 2 4 3 4 4 19 3 2 3 2 1 4 15 3 1 1 1 6 54 

126 4 2 4 4 14 4 2 4 4 4 5 23 2 2 2 2 1 3 12 2 1 2 1 6 55 

127 2 1 1 1 5 1 2 1 1 2 1 8 3 1 1 1 2 1 9 1 2 1 3 7 29 

128 2 2 4 4 12 4 2 5 4 5 5 25 2 2 4 2 1 4 15 4 2 1 1 8 60 

129 1 2 2 3 8 3 2 1 3 2 3 14 2 2 1 2 2 3 12 2 2 2 2 8 42 

130 2 2 4 3 11 2 2 4 2 4 5 19 3 2 3 2 2 3 15 3 2 2 2 9 54 

131 2 1 5 3 11 4 3 3 2 4 4 20 2 3 2 2 1 4 14 2 1 2 2 7 52 

132 4 3 4 3 14 2 1 2 4 4 4 17 2 2 4 2 1 4 15 2 1 1 1 5 51 

133 2 1 2 1 6 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 2 1 9 1 2 1 1 5 30 

134 2 2 2 2 8 4 2 4 3 4 4 21 2 2 3 2 1 2 12 2 2 1 2 7 48 

135 1 2 1 1 5 2 2 1 2 2 3 12 3 1 2 2 2 2 12 2 2 2 2 8 37 

136 2 2 2 3 9 2 2 3 2 3 4 16 3 2 2 2 2 3 14 4 2 2 1 9 48 

137 2 1 4 2 9 4 3 3 2 3 4 19 2 2 2 2 1 4 13 2 1 2 2 7 48 
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VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO 

N° DE 
ENCUESTA

S 

TANGIBILIDAD FIABILIDAD 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
SEGURIDAD EMPATÍA   

PUNTAJ
E TOTAL P

1 
P
2 

P
3 

P
4 

SUB 
TOTA

L 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

SUB 
TOTA

L 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

SUB 
TOTA

L 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

SUB 
TOTA

L 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

P2
1 

P2
2 

SUB 
TOTA

L 

1 2 2 3 3 10 2 3 3 3 2 13 4 3 3 2 12 4 3 3 3 13 2 2 2 2 2 10 58 

2 4 2 3 3 12 3 2 2 3 3 13 4 2 3 3 12 2 4 2 3 11 2 3 2 4 4 15 63 

3 4 4 5 4 17 4 5 4 4 3 20 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 4 4 3 5 5 21 94 

4 4 5 4 4 17 3 4 4 4 5 20 4 5 4 3 16 5 4 4 5 18 4 4 4 4 4 20 91 

5 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 87 

6 3 2 2 2 9 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 2 3 2 10 2 2 4 2 2 12 58 

7 2 2 2 2 8 2 2 2 3 2 11 3 2 3 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 67 

8 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 87 

9 3 2 5 5 15 5 5 5 5 2 22 4 4 4 4 16 4 3 5 5 17 5 2 5 5 5 22 92 

10 2 3 4 3 12 2 4 4 4 2 16 2 4 3 3 12 4 3 4 3 14 3 2 3 3 4 15 69 

11 2 2 1 1 6 2 2 4 2 2 12 4 2 4 2 12 2 4 4 2 12 2 3 2 3 4 14 56 

12 4 2 1 1 8 1 1 4 2 2 10 2 2 4 4 12 1 4 4 1 10 2 2 1 1 4 10 50 

13 1 1 2 2 6 1 1 1 2 1 6 2 1 1 1 5 1 2 1 1 5 1 2 1 1 2 7 29 

14 3 1 3 3 10 3 4 4 3 3 17 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 3 4 2 4 4 17 70 

15 1 2 1 1 5 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 4 2 1 1 1 5 1 3 1 1 1 7 30 

16 4 2 2 2 10 2 2 4 2 2 12 2 2 4 4 12 2 4 4 2 12 2 2 4 1 2 11 57 

17 2 2 1 2 7 1 1 5 2 2 11 2 2 4 4 12 1 4 2 1 8 2 2 1 1 4 10 48 

18 2 1 1 1 5 2 2 4 2 2 12 1 1 4 4 10 1 4 2 1 8 2 2 2 1 1 8 43 

19 2 2 2 2 8 1 1 4 2 2 10 2 2 4 4 12 1 4 4 2 11 1 1 1 1 4 8 49 

20 2 2 3 3 10 2 3 2 3 2 12 3 3 2 4 12 3 3 4 4 14 4 4 3 4 3 18 66 
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21 4 5 5 5 19 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 5 5 5 5 5 25 107 

22 4 2 3 3 12 1 3 4 3 4 15 3 3 4 4 14 2 3 4 3 12 4 4 4 4 4 20 73 

23 4 4 3 4 15 3 2 4 3 2 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 79 

24 4 4 4 5 17 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 4 5 21 90 

25 3 1 2 2 8 4 3 3 4 2 16 2 2 1 1 6 2 1 3 2 8 2 2 1 1 2 8 46 

26 2 1 4 4 11 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 3 2 8 3 3 4 3 3 16 52 

27 2 2 2 2 8 2 1 2 2 2 9 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 1 1 2 8 41 

28 4 2 2 2 10 1 1 4 1 1 8 2 2 4 2 10 1 4 4 2 11 2 2 2 1 4 11 50 

29 2 1 3 3 9 1 2 2 2 3 10 2 3 3 3 11 2 2 3 2 9 3 3 3 3 3 15 54 

30 3 2 3 3 11 1 1 4 2 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 4 13 3 4 3 4 4 18 62 

31 4 3 4 4 15 3 5 5 3 2 18 4 3 4 5 16 4 5 5 3 17 4 3 2 4 3 16 82 

32 1 2 3 4 10 2 3 3 3 2 13 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 2 3 4 4 4 17 67 

33 1 1 1 1 4 2 1 1 1 1 6 3 1 1 1 6 3 1 1 2 7 1 1 1 2 1 6 29 

34 3 4 4 4 15 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 85 

35 3 2 2 2 9 2 2 4 2 2 12 2 2 4 2 10 2 4 4 2 12 3 2 2 2 4 13 56 

36 3 2 3 3 11 1 3 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 2 2 4 4 4 16 70 

37 2 1 1 1 5 3 1 1 1 1 7 1 1 2 1 5 2 1 1 2 6 1 1 1 2 1 6 29 

38 2 2 2 1 7 1 1 4 1 2 9 2 2 4 3 11 2 4 4 2 12 2 2 2 2 4 12 51 

39 1 1 1 1 4 1 1 5 1 1 9 3 3 5 3 14 1 5 5 1 12 1 5 3 3 5 17 56 

40 3 3 3 4 13 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 4 3 4 3 4 18 68 

41 3 3 4 4 14 3 5 3 1 2 14 5 3 3 4 15 5 4 5 4 18 5 5 3 3 5 21 82 

42 2 1 2 4 9 2 1 5 1 2 11 1 2 4 2 9 1 4 4 1 10 2 2 1 1 4 10 49 

43 1 1 1 4 7 4 2 5 1 1 13 3 4 4 2 13 2 4 3 2 11 2 3 1 2 4 12 56 

44 2 2 1 3 8 3 3 4 2 2 14 2 3 4 3 12 1 4 4 2 11 3 3 4 2 4 16 61 

45 1 2 1 2 6 4 2 5 2 2 15 3 3 4 2 12 1 3 3 2 9 2 2 4 4 4 16 58 

 



89 

46 1 2 3 1 7 3 3 5 2 2 15 3 2 4 2 11 1 4 4 2 11 2 4 4 2 4 16 60 

47 2 2 3 2 9 1 1 4 1 2 9 3 2 4 2 11 2 4 4 1 11 2 2 2 2 3 11 51 

48 2 2 2 1 7 2 1 4 2 2 11 2 3 4 3 12 1 4 4 2 11 2 2 2 1 4 11 52 

49 1 2 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 6 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 26 

50 4 3 2 3 12 4 2 3 3 2 14 2 3 3 3 11 3 3 2 3 11 4 4 4 3 3 18 66 

51 2 3 2 3 10 1 4 1 3 3 12 2 3 2 2 9 2 3 2 3 10 3 2 2 1 3 11 52 

52 4 1 3 2 10 1 2 4 3 2 12 3 3 3 3 12 3 4 3 3 13 4 3 3 3 3 16 63 

53 3 3 4 4 14 2 2 3 3 3 13 5 3 2 5 15 4 4 4 1 13 4 4 1 1 1 11 66 

54 2 2 2 2 8 2 3 4 2 2 13 2 2 4 4 12 3 4 4 2 13 2 2 3 2 4 13 59 

55 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 15 67 

56 2 2 2 2 8 1 2 2 2 2 9 3 3 2 4 12 2 2 4 2 10 2 2 2 3 2 11 50 

57 1 2 1 2 6 1 2 1 2 1 7 1 2 3 1 7 2 2 1 2 7 2 1 1 1 2 7 34 

58 2 2 2 2 8 2 3 1 1 1 8 2 2 4 2 10 1 4 4 2 11 3 3 3 3 3 15 52 

59 4 3 2 4 13 3 3 2 2 2 12 2 2 2 3 9 2 3 4 2 11 3 3 3 3 4 16 61 

60 3 3 4 4 14 4 4 4 4 2 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 83 

61 2 4 2 4 12 4 4 4 3 3 18 2 3 4 3 12 4 4 4 2 14 3 3 2 4 4 16 72 

62 4 1 1 3 9 1 4 4 4 1 14 2 3 5 3 13 2 3 2 2 9 2 2 2 2 4 12 57 

63 4 2 1 1 8 2 3 4 4 1 14 2 3 4 2 11 1 3 4 1 9 2 1 2 4 4 13 55 

64 4 2 2 2 10 2 3 4 4 2 15 2 2 4 3 11 2 4 4 2 12 2 1 1 3 4 11 59 

65 1 2 1 1 5 1 2 1 2 1 7 2 1 1 1 5 3 1 1 1 6 2 1 1 1 1 6 29 

66 1 1 2 1 5 1 1 3 1 2 8 1 1 1 2 5 1 1 1 3 6 1 1 2 1 1 6 30 

67 4 4 1 4 13 2 1 4 1 1 9 2 1 4 2 9 1 2 2 2 7 3 3 2 2 4 14 52 

68 2 2 1 2 7 1 2 4 1 2 10 4 3 5 2 14 2 2 2 2 8 2 4 4 2 4 16 55 

69 4 2 1 4 11 1 2 5 2 1 11 3 2 4 3 12 2 3 4 1 10 2 3 4 2 4 15 59 

70 4 2 1 2 9 2 2 4 1 2 11 3 1 5 2 11 1 4 4 2 11 2 2 1 4 4 13 55 



 

90 
 
 

 

 

71 2 2 1 2 7 2 2 5 1 1 11 3 1 5 3 12 1 4 4 2 11 2 3 2 3 4 14 55 

72 2 2 1 1 6 1 2 5 1 1 10 3 1 4 3 11 3 3 4 2 12 2 1 1 4 4 12 51 

73 4 4 1 2 11 1 3 4 2 2 12 2 1 4 4 11 2 4 4 2 12 2 2 1 3 4 12 58 

74 4 2 2 3 11 2 3 4 2 2 13 2 3 4 3 12 2 4 4 1 11 2 2 1 3 4 12 59 

75 4 1 1 2 8 3 1 4 2 2 12 2 2 4 2 10 2 4 4 1 11 2 1 2 2 4 11 52 

76 2 1 1 2 6 2 2 4 1 2 11 1 2 5 2 10 1 5 4 1 11 2 1 3 2 4 12 50 

77 2 2 1 3 8 2 1 5 1 1 10 1 1 5 1 8 1 5 4 2 12 2 2 3 2 3 12 50 

78 4 2 1 3 10 1 1 5 2 1 10 2 2 4 2 10 1 4 4 2 11 1 1 4 3 4 13 54 

79 2 1 1 2 6 2 3 4 2 2 13 1 4 4 3 12 2 4 4 2 12 2 2 1 3 4 12 55 

80 2 2 2 1 7 1 1 4 1 2 9 2 2 4 3 11 1 4 3 1 9 2 2 2 4 4 14 50 

81 3 2 4 2 11 2 3 4 2 2 13 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 4 4 2 3 3 16 68 

82 2 1 2 2 7 2 2 5 1 1 11 2 2 3 2 9 2 1 1 2 6 2 1 2 4 4 13 46 

83 2 1 1 2 6 2 3 5 2 2 14 2 2 4 3 11 2 4 3 1 10 2 2 2 1 2 9 50 

84 2 2 1 3 8 1 2 4 2 2 11 2 3 4 3 12 1 3 4 2 10 2 3 3 3 4 15 56 

85 2 2 2 2 8 2 2 5 2 2 13 2 4 4 3 13 2 2 4 1 9 2 2 1 2 4 11 54 

86 4 3 4 4 15 4 3 4 3 4 18 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 3 4 4 3 4 18 81 

87 2 2 4 3 11 2 3 4 3 2 14 3 3 3 2 11 1 4 4 1 10 2 3 4 3 4 16 62 

88 4 2 2 2 10 2 2 5 2 2 13 2 2 2 4 10 3 4 4 2 13 2 2 4 2 4 14 60 

89 4 2 2 2 10 3 2 5 2 2 14 2 1 4 3 10 2 5 3 2 12 2 2 2 2 4 12 58 

90 2 2 1 3 8 2 3 4 3 2 14 3 3 4 3 13 1 4 3 2 10 2 3 2 2 2 11 56 

91 4 2 2 2 10 3 3 4 2 1 13 2 2 3 2 9 2 3 2 1 8 2 2 2 2 4 12 52 

92 2 2 1 2 7 3 1 5 2 1 12 3 2 3 3 11 2 4 2 1 9 2 1 1 1 3 8 47 

93 3 3 5 4 15 4 5 4 4 5 22 4 4 2 5 15 5 5 4 4 18 4 4 4 4 5 21 91 

94 2 2 2 3 9 1 5 4 3 2 15 4 2 4 3 13 2 2 3 2 9 2 4 3 4 4 17 63 

95 2 2 1 2 7 4 2 4 1 2 13 2 2 2 3 9 1 3 2 2 8 2 3 2 3 4 14 51 

 



91 

96 2 2 1 3 8 3 3 4 2 2 14 3 3 3 3 12 1 2 3 2 8 2 2 3 4 4 15 57 

97 2 2 1 3 8 3 3 5 3 2 16 2 3 3 3 11 2 3 3 2 10 2 2 3 3 4 14 59 

98 2 2 1 1 6 1 1 3 2 2 9 2 4 4 3 13 1 4 4 1 10 2 3 3 2 3 13 51 

99 2 2 1 3 8 2 1 4 3 2 12 3 3 3 3 12 2 3 4 1 10 2 2 4 2 4 14 56 

100 4 2 1 3 10 3 3 4 3 2 15 2 4 4 3 13 1 4 4 1 10 2 2 3 3 4 14 62 

101 4 2 1 3 10 3 3 4 2 2 14 2 4 4 3 13 1 3 4 1 9 2 3 2 2 2 11 57 

102 4 2 2 2 10 2 4 2 2 2 12 2 3 4 4 13 2 4 3 2 11 2 2 2 2 2 10 56 

103 2 2 3 4 11 1 3 2 4 3 13 4 4 3 4 15 3 4 4 2 13 4 4 1 3 4 16 68 

104 4 3 1 2 10 2 3 4 2 2 13 2 2 2 2 8 1 4 4 2 11 2 2 1 1 1 7 49 

105 2 1 2 3 8 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 1 10 39 

106 2 3 2 3 10 2 2 3 3 3 13 3 3 4 3 13 2 3 3 4 12 3 3 2 2 3 13 61 

107 4 3 4 4 15 2 3 3 3 3 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 77 

108 2 2 1 2 7 1 1 4 1 1 8 2 4 4 3 13 1 4 4 2 11 2 2 3 3 4 14 53 

109 4 2 2 2 10 3 3 5 3 2 16 2 3 3 4 12 2 4 3 1 10 2 3 4 2 4 15 63 

110 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 5 1 1 1 3 6 1 1 1 2 1 6 28 

111 5 4 5 5 19 4 5 5 5 4 23 5 5 4 3 17 4 5 5 3 17 4 5 5 4 5 23 99 

112 4 2 2 3 11 3 1 4 3 2 13 2 3 3 3 11 2 4 4 1 11 2 2 1 1 4 10 56 

113 2 2 1 4 9 2 2 5 4 3 16 2 1 4 4 11 1 4 4 1 10 2 3 2 2 3 12 58 

114 2 2 1 2 7 2 2 5 2 2 13 2 2 4 2 10 1 3 3 2 9 2 3 2 1 4 12 51 

115 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 3 3 3 4 4 17 72 

116 4 2 1 2 9 2 2 4 2 1 11 1 3 4 2 10 2 2 2 2 8 2 3 2 1 1 9 47 

117 2 2 1 1 6 2 3 5 3 2 15 2 3 4 3 12 1 4 3 1 9 2 2 1 1 1 7 49 

118 2 2 1 3 8 3 3 1 1 1 9 2 4 3 3 12 1 4 3 2 10 2 2 4 2 4 14 53 

119 2 1 1 2 6 2 2 4 1 1 10 2 3 2 2 9 1 4 2 2 9 2 3 2 2 4 13 47 

120 4 1 2 1 8 1 1 4 1 1 8 1 2 2 4 9 2 2 2 4 10 2 3 2 2 4 13 48 
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121 2 2 1 1 6 3 1 4 2 1 11 3 3 3 2 11 1 2 4 4 11 2 3 2 2 2 11 50 

122 2 1 3 2 8 2 3 5 2 2 14 3 2 4 2 11 2 3 3 3 11 3 2 3 3 2 13 57 

123 1 1 2 2 6 1 3 5 1 2 12 2 1 3 1 7 1 4 3 4 12 2 2 1 2 1 8 45 

124 1 2 2 2 7 2 2 4 2 2 12 1 2 1 2 6 2 4 4 3 13 2 1 4 2 1 10 48 

125 2 2 1 4 9 2 1 4 1 1 9 3 2 4 2 11 1 4 4 2 11 2 3 2 4 4 15 55 

126 4 2 2 4 12 1 3 5 1 2 12 2 2 4 3 11 2 3 3 1 9 2 3 3 2 3 13 57 

127 1 1 1 1 4 1 3 1 1 2 8 1 1 2 1 5 1 3 1 1 6 2 1 2 1 1 7 30 

128 2 2 2 4 10 2 2 4 2 2 12 1 4 4 3 12 2 2 2 2 8 3 4 2 2 4 15 57 

129 1 1 2 2 6 1 2 5 2 2 12 3 4 4 2 13 1 2 1 2 6 2 2 1 1 4 10 47 

130 4 2 1 1 8 2 3 4 2 2 13 3 4 4 3 14 1 3 3 2 9 2 2 3 2 4 13 57 

131 2 2 2 2 8 3 2 4 2 2 13 2 3 4 2 11 2 4 3 1 10 2 3 4 1 4 14 56 

132 4 2 1 1 8 3 2 4 1 1 11 3 3 3 4 13 2 4 4 2 12 3 3 2 2 4 14 58 

133 2 1 2 3 8 2 1 2 2 2 9 2 3 4 2 11 2 2 4 2 10 3 3 2 2 3 13 51 

134 2 1 2 1 6 1 2 4 2 1 10 2 4 2 2 10 1 3 3 2 9 2 2 2 1 3 10 45 

135 3 2 1 2 8 2 2 3 2 2 11 1 4 1 1 7 1 3 3 2 9 2 1 3 2 2 10 45 

136 2 1 2 2 7 3 2 4 2 1 12 2 3 4 2 11 2 2 3 1 8 2 3 2 2 2 11 49 

137 4 2 1 1 8 2 2 4 2 1 11 3 3 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 4 4 14 51 
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