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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion ha tenido por objetivo determinar la relacion
que existe entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la Sunarp, oficina
Tarapoto - 2023, trabajando con la siguiente metodologia: investigacion de tipo
basico, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de nivel descriptivo-
correlacional y de corte transversal. La poblacion se conform6 de 3,194 usuarios
que en promedio mensual acuden a los registros publicos a realizar algun tramite
registral y la muestra estuvo conformada por 344 usuarios. El instrumento para el
recojo de datos fue el cuestionario. El resultado obtenido en las dimensiones del
gobierno digital, en la dimensién de accesibilidad 57 %, desconocimiento de los
servicios 63 %, relevancia 41 % y seguridad digital 40 %; en cuanto a las
dimensiones de la calidad de servicio, en la dimension de confianza 54 %, trato
profesional 40 %, eficiencia y eficacia del servicio 53% y resultado 53 %. Como
conclusién principal: Existe relacidon entre el gobierno digital y la calidad de servicio
en la Sunarp, oficina Tarapoto - 2023; esto es posible en concordancia a un p-valor
de <.001 ademas de haberse obtenido un coeficiente de correlacion en la prueba
Rho de Spearman de .846.

Palabras clave: Gobierno, digital, servicio, calidad.



ABSTRACT
The objective of this research work was to determine the relationship between digital
government and the quality of service in the Sunarp, Tarapoto office - 2023, working
with the following methodology: basic research, with a quantitative approach, non-
experimental design, descriptive-correlational and cross-sectional. The population
consisted of 3,194 users who, on a monthly average, go to the public registries to
carry out some registration procedure, and the sample consisted of 344 users. The
data collection instrument was a questionnaire. The results obtained in the
dimensions of digital government, in the dimension of accessibility 57 %, lack of
knowledge of the services 63 %, relevance 41 % and digital security 40 %; as for
the dimensions of the quality of service, in the dimension of trust 54 %, professional
treatment 40 %, efficiency and effectiveness of the service 53 % and result 53 %.
As a main conclusion: There is a relationship between digital governance and
service quality in the Sunarp, Tarapoto office - 2023; this is possible according to a

p-value of <.001 and a correlation coefficient in the Spearman’'s Rho test of .846.

Keywords: Government, digital, service, quality



I.  INTRODUCCION

A nivel mundial, estos ultimos afios, para ser mas preciso desde el 2020 a nivel
internacional todos los paises, pasaron una crisis sanitaria a causa del Sar Cov 2
popularmente conocida como Covid-19. Esta enfermedad trajo consigo, cierta
necesidad de parte de nuestras autoridades, de seguir ofreciendo sus servicios de
forma diferenciada, apartandose de los tramites habituales y entrando al mundo de
lo digital, de la mano con la tecnologia. Si bien es cierto, en el extranjero algunos
paises ya hacian uso de las TIC's (Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones) lo que facilitaba la vida diaria de muchos ciudadanos, en
diferentes rubros; los avances cientificos avanzaron a pasos agigantados y el Peru
no fue la excepcion, acelerando asi la definicion de transformaciéon digital en
nuestro pais. A raiz de esta crisis sanitaria los paises internacionales, tuvieron que
mejorar sus servicios digitales, como nuevos softwares, sistemas, aplicativos
moviles, entre otros; logrando de esta manera que su economia, no se vea tan
afectada. Se debe mencionar que los paises que contaban con una buena

infraestructura digital, afrontaron de forma positiva este desafio.

Asimismo, las organizaciones publicas de todo el mundo estan adoptando
tecnologias digitales para apoyar el encuentro publico; la interaccion entre
ciudadanos y funcionarios publicos (Goodsell, 1981). Las nuevas oportunidades
para la digitalizacion de la prestacion de servicios publicos asociadas con el
aprendizaje automatico, la tecnologia de sensores y la automatizacién de servicios
han sido discutidas con gran curiosidad y optimismo por parte de académicos y
legisladores (Matheus et al. 2018; Comisién Europea, 2016). Estas nuevas
herramientas cooperan al cumplimiento de los objetivos principales del gobierno
digital, que incluyen mejorar la eficiencia y la condicion del servicio mediante la
reduccion del tiempo al hacer entrega del servicio, el aumento de la transparencia
y la prestacién de un servicio continuo en todas las estructuras de gobierno (Layne
& Lee, 2001).

De igual forma, el rapido desarrollo tecnoldgico y el impulso de los formuladores de
politicas hacia la automatizacion y el autoservicio digital hacen que sea imperativo
que los académicos del gobierno electrénico comprendan como la digitalizacion

influye en la interaccién entre las autoridades y los habitantes, sobre la prestacion



de servicios gubernamentales. En el sector publico internacional, los cambios en la
prestacion de servicios se han considerado en un principio bajo el término de
“gobierno electronico”. En términos generales, el enfoque no esta en el invento de
nuevos modelos de negocios, sino por el contrario busca lograr mejorar, el trabajo
viéndose refléjalo en servicios mas eficientes y accesibles para los ciudadanos
(Meijer & Bekkers, 2015).

Por otra parte, segun Zavala (2020) en América Latina exactamente en el pais
hermano de Venezuela, la tecnologia es considerada como una estrategia politica
gue el Estado busca implementar; teniendo como sus objetivos una sociedad con
conocimiento cientifico. Como se comentaba lineas arriba, se puede expresar que
una de las caracteristicas primordiales que busca el Estado venezolano es que toda
su poblacién haga uso de las nuevas tecnologias y partiendo de alli crear un
gobierno nuevo y moderno cumpliendo asi las nuevas exigencias del mundo actual.
Mediante esta caracteristica bien definida los venezolanos quieren lograr
acrecentar un pais transparente y la efectividad en su gobierno y sus diferentes
involucrados; facilitando de esta manera los procedimientos en la administracion
publica ofreciendo su interaccidn a través de tecnologias revolucionarias. Teniendo
como beneficios la administracién de su tiempo, la distancia y evitar la complejidad
organizacional; buscando eliminar de esta forma toda aquella posibilidad, de

burocracia dentro del Estado.

De igual manera, bajo este requerimiento del gobierno central, algunos entes
gubernamentales nacionales, estatales y municipales, buscaron la forma de ir
mejorando y adecuando sus sistemas ancestrales para poder atender el nuevo reto;
logrando asi implementar el uso de nuevas redes sociales, creando portales de
pagina web y entre otras tecnologias modernas. Sin embargo, todo esto no ha
causado gran efecto por temas relacionados a la corrupciéon que se encuentra tan
enquistada en el gobierno venezolano, donde la poblacién en su mayoria no cuenta
con recursos para poder adquirir un servicio de internet (Zavala, 2020). Los
venezolanos pueden realizar algunos tramites de manera remota como, por
ejemplo: sacar su pasaporte, legalizaciones, entre otros; siendo estos tramites los
mas frecuentes. Empero, estos procedimientos estan mayormente enfocados a un

determinado estrato socioecondémico del pais caribefio, tales como: el medio



emergente y alto, siendo estos niveles los que mas ostentan poder adquisitivo;
dejando de lado a los que realmente lo necesitan. Demostrando de esta forma que
la implementacion de su gobierno electrénico no cumple los objetivos trazados por

el gobierno.

Ademas, Garcia et al. (2020) relata que, en el afio 2018 aproximadamente 1/3 de
la poblacion de américa latina, no utilizaba internet y todos los servicios que se
pueden realizar por este medio, muchas veces por ignorancia o desconfianza y por
falta del propio recurso; pese a ello, se advierte que todos los gobiernos buscaban
mejorar la condicion en sus servicios, fue asi que se comenzé a implementar
servicios digitales, lo que implica suprimir la brecha digital que ain no desaparece.
Tal es el caso del pais de Nicaragua que tiene un 72 % de adultos que no se
encuentran familiarizados con el internet, motivo por el cual existe una limitaciéon
latente. En la Republica de El Salvador un 66 % de su poblacién se encuentra
desinformada o desconoce su manejo respecto a los canales digitales. Bajo esta
triste realidad, se debe continuar implementando diversos servicios remotos donde
los nativos digitales podran hacer uso y compartir en base a su experiencia con sus
familiares, disminuyendo asi algunos porcentajes antes mencionados. Es menester
indicar que un gobierno electronico no es la solucion a todos los problemas,
tenemos temas muy importantes como la pobreza, la desnutricién, la educacién,

entre otros; que afectan gravemente a américa latina.

Por otra parte, en relacion al ambito nacional se conoce que en la actualidad
muchos ciudadanos sefialan su malestar contra las instituciones peruanas,
referente a la calidad de servicio, relacionado a los tramites que realizan ante el
sector publico, debido a los procedimientos burocraticos que conlleva poder ser
atendidos por el Estado. Esta burocracia compromete la economia y el tiempo que
cada ciudadano emplea al momento de realizar un tramite, por ello si nos centramos
especificamente en la entidad materia del presente estudio; la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) viendo la problematica de los
usuarios -en el tramite de sus diferentes titulos- era necesario mejorar sus procesos
y procedimientos para llegar a mas residentes y brindarles mejores servicios de
atencion y fortalecer la comunicacion para que los ciudadanos pueda participar en

la mejora de dichos procesos y procedimientos (El Peruano, 2015). La burocracia



en nuestro pais es como un laberinto sin salida, resultando ser muchas veces
obstaculos que dificultan algunos tramites; ante ello nuestros legisladores deben ir
pensando en realizar alguna reforma que simplifique procedimientos y que la

poblacion saque mayor provecho a ciertos tramites.

Asimismo, mediante la tecnologia y el uso de servicios digitales segun Ford (2019),
expresa que tener una democracia digital y a la ciudadania digital, dara muchos
beneficios para lograr sociedades mas inclusivas, prosperas; donde las libertades
de los individuos se expanden y fortalecen. Asimismo, analiza los esfuerzos que
realiza el sector publico para fomentar politicas relacionadas con el gobierno
abierto, entendiéndose como aquella politica que permite obtener informacion y
gestionar tramites de forma libre y en cualquier momento, asi como también busca
gue el sector publico concretice la transformacion digital en todos sus niveles de
gobierno. Por otra parte, el autor Carrion (2019), aporta lo siguiente en cuanto a
servicios digitales, manifestando que el gobierno electrénico es la ejecucion de las
(TIC’s) donde aquellos productos y servicios que brinde el estado para su
ciudadania se encuentren destinados a mejorar la transparencia y participacion de
la sociedad. Si hablamos de una importante utilidad de las TIC's una de mayor
trascendencia es que ayudara a mejorar la participacion ciudadana en todos los
diferentes espacios de gobierno.

Igualmente, en esa misma linea Torres (2022) consigna que; el gobierno electrénico
se viene posicionando como una variante de especial interés, gracias a su
importante forma de influenciar respecto a la gobernabilidad, toda vez que tiene
una gran capacidad de respuesta a las demandas que los pobladores reclaman a
sus distintos niveles de gobiernos. Para poner en marcha un gobierno digital es
importante que el estado implemente servicios utiles con el fin de mejorar la
caracteristica distintiva de su prestacion, para con sus miles de ciudadanos que
acuden a distintas entidades exigiendo la atencion de sus requerimientos. Esto a la
par de ir dejando de lado los trdmites comunes, para que de esta forma lograr
mantener el grado de confianza de aquellos usuarios rigurosos. Para poder
instaurar un gobierno moderno y digitalizado es de vital importancia que el Estado
establezca una vision clara, logrando definir los objetivos, metas e indicadores para

gue se pueda medir el éxito alcanzado. Aunado a ello, es necesario incluir a los



diferentes ciudadanos y entidades, partiendo de ello para establecer aquellas

necesidades que aquejan a su sector.

Asimismo, para acondicionar un gobierno con medios electronicos en todas las
instancias estatales del Peru, resulta un poco dificil toda vez que existen muchas
limitaciones en la actualidad, como por ejemplo el aspecto econémico, como
sabemos los proyectos de inversion publica en su mayoria se priorizan las
ejecuciones de obras; dificilmente invierten en tecnologias de la informacion. Una
limitacion también, es la carencia de infraestructura eficiente de
telecomunicaciones en todo nuestro pais, lo cual restringe el avance tecnoldgico
(World Bank, 2020). Estas barreras disminuyen el libre desarrollo del gobierno
electrénico en nuestro pais, de la misma manera tenemos como limitacién a la
seguridad digital que el Estado debe emplear, para evitar ciberataques y que sus
datos no se vean vulnerados. Lo cual implica un desafio mayor al tener que
implementar una infraestructura tecnolégica especial que facilitard los servicios
electronicos y la conectividad a una red de internet, sumado a ello se lograra
mejorar la medida de seguridad para de esta forma proteger la informacion

confidencial que cada gobierno posee.

De igual forma, en nuestra region San Martin, la autora Custodio (2021) declara
que, para desarrollar una politica de inclusion digital, esta debe ir de la mano con
la capacitacion al personal que brinda la atencion al usuario, buscando dar mayor
difusion a los canales digitales que brinda la entidad para asi aminorar la brecha
digital existente en la localidad y de esta forma prosperar en la atencién al usuario
y en la ciudadania en general. Indudablemente se necesita un personal, pero no
cualquiera sino uno que se encuentre altamente capacitado para coadyuvar a que
el usuario o cliente tenga una experiencia satisfactoria en cualquier tramite que
conlleve el necesitar un apoyo para realizar el tramite. En nuestra realidad publica,
la formacién de los empleados es elemental para mejorar los servicios otorgados,
cambiando asi la imagen de la entidad prestadora; el uso de la tecnologia ha
proporcionado diferentes tipos de ayuda, facilitando de esta manera la comprension
de las herramientas digitales que el Estado ha dispuesto para poder adentrarnos
en el gobierno virtual, en otras palabras, con videos interactivos que auxilian a los

distintos tipos de usuarios o clientes.



Por ultimo, contamos con el autor Herrera (2022) quien manifiesta que: fortalecer
la implementacion y mantenimiento de las TIC en las instituciones, mediante la
compra de mas herramientas, componentes u otros recursos, ayudara a brindar
una mejor y mas eficiente atencion a la poblacion dependiente de ellas;
simplificando asi los procedimientos administrativos, incrementando Ia
transparencia de las funciones gubernamentales, buscando mejorar los servicios
virtuales brindados por cualquier organismo. Ademas, un gobierno virtual
comprende un mejor desemperio de las entidades publicas, maximizando de cierta
forma la relacion y cooperacién con otras entidades, a través del uso correcto de
las TIC’s. La digitalizacion del sector publico involucra un cambio desde los
municipios hasta el gobierno central, pero para que esto se pueda realizar,
tendriamos que hacer una reforma total; donde se priorice a la educacion y al
ciudadano en general, buscando de esta forma prepararlos para el mundo digital,
lo que traera consigo mayor eficiencia en los servicios publicos, mejor calidad de
servicios, mayor transparencia donde la informacion se encuentre disponible para

todo publico y en cualquier momento.

En cuanto a nuestro entorno local, contamos con el aporte del autor Vargas (2021)
afirmé que la relacién que existe entre la gestion digital y los servicios de calidad
son muy valiosos, por lo que se deben desarrollar sistemas de control del
desemperfio del gobierno electrénico para que los empleados y usuarios puedan
beneficiarse plenamente de la gestion digital. Los ciudadanos pueden beneficiarse
de esta herramienta mejorando la calidad de los servicios que reciben. Como
comprendemos esta pandemia trajo consigo ciertos avances tecnolégicos que
posiblemente se adelantaron algunos afios para poder conocerlos, en merced a ello
los gobiernos locales no se quedaron con los brazos cruzados y comenzaron el
desafio de implementar un gobierno digital en su localidad; facilitando los
procedimientos a diversos, con la finalidad de seguir brindando servicios de calidad.
Sin embargo, pese a los denodados esfuerzos el principal reto es la aceptacion y
adaptaciéon a los nuevos procedimientos modernos por parte de la poblacion;
teniendo en cuenta que en ellos prevalece aquellas viejas costumbres que resultan

un poco dificil de separar.



Por otra parte, Diaz (2022) enfatiza que, la prestacion del servicio de forma superior
(calidad de servicio) y la administracion publica electronica guardan una
significativa relacion entre ellas, razon por la cual el haberse instaurado un gobierno
digital en su entidad facilit6 a todos los colaboradores de las diferentes areas a
otorgar mejor calidad en sus servicios. Sumado a ello, se debe realizar mayor
difusidon a través de sus diferentes medios digitales, con la finalidad de mantener
actualizados a los usuarios; para esto muchas entidades cuentan con diversas
plataformas como el Facebook, YouTube, entre otras redes donde utilizan estos
medios como publicidad, aprovechando al maximo que es de acceso gratuito y que
la mayoria de la poblacion hace uso de estas. Lo que permite un comunicacion
abierta y horizontal, siendo de buen provecho para los ciudadanos; es asi que
mediante estos medios las entidades publicitan y comunican aquellas novedades y
servicios que pueden ser realizados desde la comodidad de tu hogar, mejorando

de esta forma la cualidad diferenciadora del servicio que brinda el sector publico.

Luego, de estas importantes informaciones y el correspondiente estudio respectivo,
se ha decidido iniciar un estudio sobre gobierno digital y la calidad de servicio, para
lo cual se planteara como problema general: ¢ Cual es la relacion entre el gobierno
digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 20237?; asimismo
se planteara como problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel del gobierno digital en
la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023? ¢ Cudl es el nivel de la calidad de servicio en
la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023? ¢Cudl es la relacién entre las dimensiones

del gobierno digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 20237

El presente estudio académico, tiene diversas razones para desarrollarse: por
conveniencia realizarse porque la Sunarp cuenta con muchos servicios digitales en
la actualidad que son desconocidos o quiza ignorado por muchos usuarios, donde
estos prefieren mantener la costumbre de realizar sus tramites de manera
presencial. Con esta investigacion se busca dar a conocer a la poblacion de
Tarapoto que existen muchos servicios digitales (trdmites) que pueden ser
realizados desde la comodidad de su hogar, permitiendo a los diferentes usuarios
ahorrar tiempo y dinero. En relacion a la relevancia social se tiene que el presente
estudio tendrd un beneficio en la sociedad puesto que los resultados de esta

investigacion seran de libre acceso para que la poblacién pueda informarse. En



cuanto al valor tedrico tenemos que la investigacion se realizé con el animo de
colaborar al conocimiento sobre los servicios digitales que los registros publicos
brindan a la poblacion en general. Asimismo, la informacién recabada en el

presente estudio sea de guia para aquellos autores que planteen temas afines.

Esta investigacion tuvo como implicancia practica esta se realizd, porque se podran
ejecutar distintas estrategias destinadas a ofrecer servicios digitales de calidad para
con los ciudadanos contribuyendo asi al desarrollo social de la comunidad lo cual
guarda relacion directa con la tan ansiada modernizacion del Estado peruano. Para
finalizar, como utilidad metodologica es necesario porque es el punto de partida
para un estudio mas profundo de los servicios prestados por Sunarp en caso de
que se realicen mas investigaciones. Asimismo, en este estudio obtenemos la
informacion necesaria utilizando la técnica de la encuesta y mediante el aporte de
dos instrumentos que es el cuestionario, los que pasaron por un proceso de validez

y confiabilidad para el andlisis de los datos.

Asimismo, se planteard como objetivo general: Determinar la relacién que existe
entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto -
2023; ademas, como objetivos especificos: Identificar el nivel del gobierno digital
en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023. Identificar el nivel de la calidad de servicio
en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023. Definir la relacién entre las dimensiones

del gobierno digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Para finalizar, se formulara la siguiente Hipotesis general: Existe relacion entre el
gobierno digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.
Ademas, como Hipdtesis especificas: El nivel del gobierno digital en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023, es alto. El nivel de la calidad de servicio en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023, es alto. Existe relacion entre las dimensiones del gobierno

digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.



ll.  MARCO TEORICO

Para afiadir un importante aporte al presente estudio, la investigacion se sustentara
en algunos estudios de diversos autores, en el nivel internacional se tiene a, Hanna
(2018), quien concluy6 que, las contribuciones pasadas y potenciales del estado a
la virtualidad y la creacion de una economia web deben entenderse ahora, mas que
nunca. El Estado esta bajo ataque, y su papel en la innovacion y la transformacion
tecnologica esta siendo cada vez mas cuestionado y desmantelado en muchos
paises. Este articulo presenta una vision alternativa del papel del Estado en la era
digital, sustentada en evidencia historica. Adicionalmente, se examina la creciente
demanda de una administracion emprendedora y se basa en las lecciones de los

paises pioneros, que serviran de guia, para no cometer los mismos errores.

Asimismo, se muestra una variedad de roles y estrategias que el gobierno puede
desempeiiar, en la creacién de una economia digital. Estos roles incluyen fomentar
un ecosistema nacional de transformacion digital y construir una economia digital
innovadora e inclusiva. Asimismo, exigen nuevas capacidades estatales para
adaptarse a las demandas de la era digital; con miras a un pais modernizado. Esto
es un llamado para el aprendizaje estratégico y la asociacion, no para el dirigismo
y el proteccionismo. El documento propone una agenda para aprender a dominar
la transformacion digital y en esa misma idea sugiere que el papel apropiado del
Estado debe evolucionar en sintonia con una economia y una sociedad de

aprendizaje, caminar de la mano sin dejar de considerar al pueblo.

Por su parte, Malayev et al. (2020), mediante una conferencia concluyé que, en los
paises desarrollados del mundo, la transicién de la administracion publica a la "via
digital" avanza muy lentamente; y este desarrollo estd muy por detras de las
planificaciones oficialmente definidos y anunciados. En este sentido, cobra especial
relevancia la modernizacion digital del sistema de administracion publica. El
propésito del articulo es conocer la modernizacion electrénica de la administraciéon
publica, a partir de la evaluacién del desarrollo de la administracién virtual y el
reconocimiento de los obstaculos mas sobresalientes. Con base en la evaluacion,
se determino el gran avance tecnologico en la administracion digital de Kazajstan,

aungue las agencias gubernamentales han invertido en automatizacién especial en



los ultimos afios, los resultados visibles de la formalizacion electronica, de los

servicios publicos aun no son satisfactorios.

De igual forma, este articulo discute los principales obstaculos y privilegios de la
actualizacion digital en sistema publico. Los autores concluyen que la
modernizacion digital requiere la expansion de métodos de andlisis y evaluacion
para implementar programas y proyectos gubernamentales de facil entendimiento,
incluida una revision de la eficacia y eficiencia tras su implementacion. De igual
forma, para Arcentales & Gamboa (2019), quienes concluyeron que en los
organismos publicos es imprescindible el uso de las tecnologias nos ayudaran a
mejorar nuestros servicios y asi adicionar la eficiencia, consiguiendo asi una mayor
transparencia y dando acceso a una calidad cada vez mayor, por lo que las nuevas
TIC s son fundamentales en este sentido. Las redes digitales son una herramienta
que, cuando se utiliza, puede provocar cambios radicales en la administracion
publica y privada. Sin embargo, paradojicamente sobresale o evade la comprension
de la mayoria de los reformadores que desempefian la funcién de gestionar o

financiar los proyectos del cambio moderno.

Por otra parte, en relacion al territorio nacional los autores: Machin et al. (2019) y
Arana (2021), concluyeron que, las entidades publicas examinan todo tipo de
posibilidades, para poder implementar en todos sus servicios el uso de la
tecnologia; de esta forma busca incrementar, la calidad en sus tramites,
conectandose de esta manera a ciudadanos mas exigentes. Siguiendo esa
direccion, tenemos que el gobierno digital es uno de los mas grandes desafios que
nuestro pais se impuso para estar acorde a los requerimientos de un mundo
globalizado digitalmente, logrando de esta forma limitar aquellos problemas que se
deben ir mejorando. El autor Izquierdo (2021), concluy6 en su estudio que algunos
de los propdsitos de la modernizacién del Perd, es otorgar a sus distintos usuarios
servicios de calidad, a fin de crear un gobierno de la informacion. Los servicios de
calidad es una tesis obsoleta, pero aun es estudiado en la gestion privada (Jemes
et al. 2018).
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Ante ello, la globalizacion, los cambios en los paradigmas sociales y la introduccion
del concepto de competitividad tanto a nivel empresarial como nacional, la calidad
de los servicios, es ahora importante para los gestores de la administracion publica
y privada; buscando de esta forma ir mejorando poco a poco la gestion publica que
por muchos afos viene acarreando muchos tramites burocraticos, que resultan al
final de cuentas ser innecesarios; muchas veces esta burocracia puede volverse
exagerado bloqueando asi la eficiencia. El Estado Peruano la Secretaria de Gestion
Publica (2020) en la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, regula
y ofrece distintos esfuerzos, para respaldar que en su totalidad los servicios

proporcionados por el Estado se den con una alta calidad.

Adicionalmente, Atalaya & Sanchez (2020) nos brindan la siguiente conclusién, la
premisa de este estudio, es que el Perl puede centrar sus esfuerzos en
implementar, la gobernanza digital identificando ciertos factores clave, pero la
realidad de nuestro pais es otra. Algunos estados que comienzan a transitar en el
mundo del gobierno electronico, vienen usando estrategias de gestion digital, y
nuestro pais necesita conocer los pro y contra del desarrollo del pais, para que de
esta forma se proponga una estrategia inicial de digitalizacibn con objetivos
precisos. Conforme al autor Salgado (2008) concluy6 que, un servicio digital es un
producto digital que es objeto directo de operaciones de comercio electrénico e
indirectamente proporciona la ejecuciéon de contenido intelectual o intangible
general, cuya ejecucién no se limita a una ubicacion fisica especifica y que los
usuarios pueden utilizar electrénicamente; caracterizandose por ser simultaneo,

intangible e interactivo.

Los autores Williams & Valayer (2018), concluyeron que los servicios digitales estan
estrechamente relacionados con el desarrollo de la gobernanza digital, que puede
generar informacion (til, para ser el soporte y modernizar la toma de decisiones y
promover la adopcién de sistemas flexibles y participativos para crear nuevos
modelos de prestacion de servicios publicos mas cooperativos y eficaces,
integrando a todos los miembros indispensables de la sociedad. Asi, el gobierno
digital ayuda a aumentar la eficiencia del gasto, aumentar la transparencia, mejorar
la gobernanza y, en dltima instancia, acondicionar la mejora en la vida de los

ciudadanos. Por ultimo, el aporte de Gonzalez (2018) concluyé que, un servicio
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debe tener elementos que lo distingan de otros productos. Si el servicio es prestado
exclusivamente, por una organizacion especifica, se debe comparar con otros
servicios prestados, por otras organizaciones a nivel nacional e internacional,

valorando caracteristicas como puntualidad, calidad, etc.

Asimismo, en el ambito local, encontramos la investigacion ilustrada por Arce
(2018) quien concluy6 que, cuanto mas alta sea la calidad de servicios existira
mayor satisfaccion en los usuarios o clientes, lo que involucra que toda entidad o
institucion, debe estar actualizada con los avances cientificos, con miras en una
mejora en los servicios digitales que proporciona; haciendo uso correcto de la
tecnologia la modernizacion de la gestion publica puede tener un impacto muy
significativo, siempre que sea aprovechada, esto traera consigo mayor
transparencia, eficiencia, toma de decisiones basadas en datos, innovacion e
inclusién de los ciudadanos. De igual importancia contamos con la contribucion de
Ruiz & Delgado (2020) concluyeron que, para obtener una conveniente calidad en
el servicio el Estado, debe cumplir con las perspectivas de los consumidores, pero
como muchas entidades no lo hacen, el puablico tiene existe una percepcion

negativa sobre los servicios digitales y la calidad del servicio.

Por otro lado, las teorias que respaldaran el presente estudio de cada una de las
variables. En relacion a la variable gobierno digital se tiene a la teoria de la gestion
cero trabas burocraticas segun Barsa (2017), apoya el concepto de nueva gestion
publica y propone que la administracion publica desarrolle sus funciones haciendo
los servicios mas accesibles a los habitantes, tratando de suprimir algunas trabas
burocréaticas que limiten su acceso, utilizando herramientas de gobierno en linea
como elementos de apoyo. Como segunda teoria tenemos a la citada por Dahl
(2018), teoria de la adaptabilidad de funciones para la gobernabilidad, donde como
su propio nombre lo dice esta teoria trata sobre aquellas estrategias que el gobierno
busca otorgar a su pueblo, donde se persigue la interaccion entre las entidades y
la ciudadania; estableciendo de esta forma dialogos para escuchar sus

necesidades, promoviendo asi mecanismos de participacion ciudadana y
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contribuyendo a la gestion publica, lo que hara que los ciudadanos sientan que sus
propuestas estan siendo incluidas o tomadas en cuenta para participar en el

inspeccion de las funciones de la institucion publica.

Por ultima teoria, encontramos a la desarrollada por Artem (2017), la teoria de la
revolucion digital, la cual consiste en revolucionar no solo la economia, sino también
al Estado. Los sistemas expertos, el big data, o algunos algoritmos tienen el
potencial de una buena gobernanza para prevenir la corrupcion y aumentar el nivel
de productividad en las instituciones publicas. La importancia de mejorar los
procesos de servicio publico radica en que un grupo de personas desconoce qué
estan haciendo con los recursos publicos, es asi que resulta necesario que exista
mayor transparencia en los datos publicos, por ello gracias al cambio digital ingresar
a datos de interés publico, debe ser facil de acceder y utilizar con informacion

actualizada.

Con respecto a los conceptos de la primera variable, que corresponde al gobierno
digital se citard a Moon (2002) quien afirma que el gobierno digital puede ser
comprendido como una transformacion social vinculada a la informacion virtual, en
otras palabras, es el camino o el proceso a la modernizacion del Estado, manifiesta
también que el empleo fundamental e intenso de la ciencia y la tecnologia entre la
poder publico, ciudadanos, usuarios y el ambito privado ayudara en la mejora de
las relaciones digitales. Asimismo, el autor Fang (2012) expresa que el uso de las
tecnologias provee acceso a la informacion de manera uniforme a cualquier
persona, entidad publica y aquellos del sector privado, sin limitaciones o barreras y
de esta forma se fomente la participacién de toda la ciudadania, contribuyendo con
la gobernanza y transformacion de las relaciones internas y externas mediante las

nuevas tecnologias y los distintos medios de comunicacion.

Por su parte, Ripalda (2019) plantea que el gobierno digital es una gran politica,
donde se busca la intervencion activa de la ciudadania, obteniendo eficiencia en la
administracion, resaltando el facil acceso a la informacién y la transparencia;
evitando asi la burocracia que ocasiona los tramites comunes en los diferentes

niveles de gobierno. Sin duda alguna el gobierno en linea es una estrategia para la
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efectividad de la gobernanza; asimismo, ahorra el tiempo y dinero. Por ultimo, la
PCM (2023) lo define como el valioso uso de la tecnologia y los datos digitales en
el gobierno para crear de esta forma valor publico respecto a los servicios. Incluye
los principios, politicas, normas, procedimientos, técnicas y herramientas para la
puesta en marcha de tecnologias digitales para asegurar la digitalizacion de datos,

contenidos y servicios web de importancia para los habitantes.

Ahora bien, el gobierno digital cuenta con las siguientes dimensiones, Cosquillo
(2022) quien lo divide en tres dimensiones que le facilita el estudio del gobierno
digital, las cuales son transparencia, colaboracion y tecnologias digitales. Por su
lado, los autores De Armas & De Armas (2011), precisan que el gobierno digital es
un gran soporte que nos ayudara a alcanzar la satisfaccion por parte del usuario y
la eficiencia de lado de Estado; quienes desarrollan las dimensiones de presencia,
interaccion, transaccion, transformacion y participacion democratica. Bajo esta
premisa se tomardn como dimensiones de estudio de la primera variable las
siguientes: de acuerdo con el aporte de Yrivarren (2018), como dimension 1 tendré
a la accesibilidad; el cual proporciona los criterios necesarios para que los usuarios
tengan las oportunidades necesarias para encontrar la informacién que buscan en
el portal de las instituciones, es decir, los datos deben ser de sencillo manejo para
los beneficiarios. Implementando indices de busqueda, desarrollar documentos que
sean faciles de entender para los usuarios, desarrollar guias de busqueda,
organizar documentos y establecer pardmetros minimos para un servicio eficaz a

las solicitudes de informacion.

Continuando, con la dimensién 2: desconocimiento de los servicios; se relaciona a
la desconfianza y miedo que tienen algunos usuarios o clientes en realizar algunos
tramites de forma virtual, estos sujetos se acostumbraron a recibir una atencién
presencial donde una persona capacitada les brinde las indicaciones a sus
diferentes inquietudes para poder realizar sus diligencias. Ademas, se debe tener
en cuenta que este desconocimiento se encuentra ligado a las costumbres
arraigadas que cada persona tiene, prefiriendo la presencialidad y la respuesta
inmediata. Asimismo, la dimensién 3: relevancia; estrechamente relacionado con la

calidad y utilidad del contenido del portal, cuanto mejor sea la calidad del contenido,
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mayor sera el potencial de empleo del portal. Deben desarrollarse politicas y
procedimientos para la distribucion, gestidn y actualizacion continua de contenidos
para aumentar la participacion de los empleados departamentales en la intranet y
la tasa de empleo de los usuarios de la extranet. Esta tercera dimension puede ser
medida de acuerdo a como los usuarios utilizan la informacion a la que tienen
acceso, colaborando a la gestion interna de la informacion publicada Yrivarren
(2018).

Para concluir, la dimension 4: seguridad digital; alcanzar el nivel de confianza
creado en el entorno digital, gestionando y aplicando una amplia gama de medidas
preventivas y correctivas para prevenir riesgos que amenacen la seguridad de la
informacion. También, es conocida como ciberseguridad, refiriéndose a la
proteccion de la infraestructura de la informacion del gobierno contra posibles
amenazas. Esto incluye el desarrollo de procesos minimos para asegurar el secreto
y la integridad de los datos, particularmente aquella que pueda vulnerar derechos
fundamentales como la privacidad personal, la implementacién de protocolos de
generacion de respaldos y el desarrollo de software antivirus; e implementacion de

alertas en caso de posibles violaciones del mecanismo del sistema.

Habiéndose conceptualizado respecto a gobierno digital, es menester dar a
consignar un poco sobre la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(Sunarp), la cual se encuentra adscrita al MINJUSDH y es la encargada de inscribir
y publicitar todo tipo de actos, contratos, entre otros. Esta entidad en sus diferentes
afos al servicio del ciudadano fue incorporando diversos servicios digitales, tales
como: el Servicio de Publicidad Registral en Linea también mas conocido como
(SPRL), mediante este servicio encontramos tanto servicios gratuitos como de
pago. Sistema de Intermediacién Digital (SID), ayuda a presentar una constitucion
de empresas con y sin intervencién notarial. La herramienta Siguelo, donde podras
conocer de forma gratuita y desde cualquier lugar el avance de tu tramite tanto de
las solicitudes de inscripcion y publicidad. La Consulta Vehicular y la Consulta de
Propiedad, facilitan la obtencion de forma gratuita de los datos de los vehiculos y
las propiedades registradas a nivel nacional, asi como los nombres de los titulares

registrales.
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Asimismo, la mesa de tramite virtual en Sunarp para la presentacién de documentos
de naturaleza administrativa. La TIVATIVE, es el servicio que consiste en cambiar
gratis a la Tarjeta de Identificacion Vehicular Electronica - TIVE. Alerta Registral es
un servicio gratuito que advierte, mediante un mensaje de texto (SMS) o correo
electronico, sobre todo acto registrable o emision de publicidad registral relacionada
a una propiedad, registrada previamente a un usuario, con la finalidad de evitar el
fraude inmobiliario. El servicio denominado Conoce Aqui es uno de los dltimos
servicios que la Sunarp ha implementado, el cual consiste en permitir a distintos
usuarios el acceso gratuito al contenido de las partidas electronicas de cualquier

registro en la entidad de estudio.

Siguiendo con las teorias que respaldaran a la segunda variable que corresponde
a calidad de servicio, existe la teoria del atributo, en concordancia con Gonzéles
(2018) la cual se basa en que el servicio debe ser diferente a otros productos o
servicios que otro pueda ofrecer, en otras palabras, debe sobresalir y distinguirse
de la competencia. Ademas, esta particular caracteristica Unica satisface
plenamente las expectativas y deseos de todos los usuarios. En esa misma linea
de ideas tenemos a Lépez (2010), quien indica que la teoria del comportamiento
posterior, puede entenderse como el comportamiento posterior de otra persona, ya
gue depende de las acciones del individuo prestador del servicio (entidad). Es una
accion postural que no requiere ningn cambio en el control de la otra persona ni
durante dicha ejecucién; la promesa es si todos los poderes se rigen por sus
palabras y hechos y si son verdaderos y dignos de confianza, en otras palabras,
implica construir conexiones sélidas y poderosas con los usuarios, siendo esto la

clave para cumplir sus expectativas.

Por ultimo, segun Guillermo (2019), sefiala que la teoria de la confiabilidad, implica
la aplicacion de buena voluntad o confianza a servicios, sistemas y procesos, donde
cada entidad debe generar provecho de forma breve, mediana y en un futuro, que
es la capacidad de influir directamente en los resultados de la institucion publica.
Para tener buena credibilidad, los productos y servicios deben cumplir con los
requisitos de calidad de las practicas éticas. A menudo se utiliza para transmitir

cierta confianza y lo mas importante, una sensacion de certeza sobre un objetivo
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particular asociado con el éxito a traves del razonamiento. Con el tiempo, sus
origenes y sistemas se han ido tergiversando desde diversas fuentes, y ahora es

mas especifico y garantizado por las personas para lograr la efectividad deseada.

En lo que concierne a los conceptos de la segunda variable calidad de servicio se
citara a los siguientes autores: Yoon & Cheon (2020) quienes afirman que la calidad
del servicio es el entendimiento valorativo que hace el usuario al evaluar la situacion
del servicio; la calidad del servicio puede ser entendida como aquel proceso donde
no hay errores en la prestacion del servicio. Ademas, puede ser comprendida como
la excelencia percibida por todos los usuarios que necesitan algun servicio por parte
de la entidad encargada de prestarla, entrando mas a un plano filoséfico del
acreedor del servicio. Segun esta afirmacion, la calidad debe estar presente todos
los dias y debe distribuirse en todos los niveles de la entidad prestadora, desde los
directivos hasta los operadores de cara al servicio. Asimismo, Park, Yi & Lee (2021)
sefalan que la evaluacién de esta segunda variable, es un asunto muy cuestionado
en el ambiente cientifico en relacion a los diversos estudios que existen, toda vez
que la calidad de servicio es irregular o distinta, entendiéndose como diferentes
posiciones personales y corresponde a las apreciaciones propias de cada sujeto.

Por otra parte, los autores Torres & Vasquez (2015) indican que, actualmente
existen muchos enfoques y estudios de institutos y escuelas a nivel mundial
dedicadas a la busqueda de una definicion de la calidad. Es por ello, que la Escuela
Noérdica de la Calidad lo define como la evaluacion de los resultados que hacen los
usuarios al cotejar sus expectativas con la realidad sobre la prestacién que reciben.
Asimismo, la Escuela Norteamericana de la Calidad, lo conceptualiza como la
percepcion del cliente. La calidad percibida es una evaluacién general relacionada
con la superioridad de un servicio. Es subjetivo y multidimensional, y su medicion
implica la identificacion de dimensiones de evaluacion, concretamente estos

elementos tangibles: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Ademas, el investigador Ruiz (2001) manifiesta que, esta segunda variable es "la
diferencia entre las expectativas del cliente para una prestacion particular y las

opiniones o creencias de los servidores sobre las expectativas del consumidor para

17



ese servicio". Con la intencién de poder arribar a una conclusién respecto a la
calidad de servicio, puedo manifestar que este término abarca un espacio subjetivo
filosofico por parte del usuario o cliente, quien busca la satisfaccion en relacion al
servicio brindado. La calidad de servicio va méas alla de lo ordinario, toda vez que
busca cubrir las necesidades de cada persona; esto estara sujeto a un control
valorativo, al existir distintas opiniones sobre la calidad respecto a un bien o servicio
que brinde alguna entidad, esta debe estar sujeta a una medicion lo que permitira

determinar si existe calidad o no.

Para finalizar, esta segunda variable cuenta con las siguientes dimensiones, donde
Vargas et al. (2017) expresan que esta variable puede ser entendida como aquella
comparacién que realiza el cliente respecto a lo que busca recibir y lo que
verdaderamente recibe; usan cinco dimensiones tales como: tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Asimismo, Berry et al. (1988) a raiz
de sus diferentes investigaciones sobre calidad de servicio, identificaron estas cinco
dimensiones: tangibilidad, personas, infraestructura, objetos, confiabilidad. Por tal
motivo, se tomaran las siguientes dimensiones, las cuales son tratadas en la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, PCM
(2021); las mismas que son: en la dimensién 1: confianza; se refiere a la
satisfaccion del servicio, la sensacion de seguridad en el servicio, empatia y
cercania de los funcionarios; motivaciéon y compromiso de los empleados; servicio
confiable. Igualmente, la dimensién 2: trato profesional; incluye una serie de
acciones y actitudes formadas por funcionarios publicos en la prestacion de bienes
0 servicios publicos a través de diversos canales de atencién, ya sea en plataformas

digitales o presenciales.

Siguiendo, con la dimension 3: eficiencia y eficacia del servicio; en relacion a la
eficiencia, es la capacidad de utilizar a alguien o algo para lograr un efecto
especifico RAE (2023). Ademas, los autores Fernandez-Rios & Sanchez (1997)
manifiestan que es la expresion que mide la capacidad de un sistema o0 sujeto
econdémico para lograr un determinado objetivo. Vinculado a la entidad materia de
la presente investigacion puedo manifestar que es la atencién que brinda el Estado

a traves de sus colaboradores en concordancia a los procedimientos fijados en
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cada dispositivo legal, en el presente caso la normativa propia de cada entidad. Por
otro lado, la eficacia la facultad de lograr un efecto deseado o previsto RAE (2023).
En otras palabras, es el nivel de gusto del usuario con los servicios proporcionados
por la entidad, entendiéndose a gusto como una satisfaccion.

Finalmente, la dimension 4: resultado; en términos generales, esto se refiere a la
capacidad de las agencias gubernamentales para brindar adecuadamente a los
ciudadanos los servicios que solicitan desde el momento en que realizan la solicitud
hasta el momento en que se entrega el servicio, en otras palabras, es lo que el
usuario espera obtener al contratar un servicio o adquirir un bien. Entre sus
indicadores tenemos: atencidn que se ajusta a los procedimientos establecidos en
las normas sustantivas vigentes, traduciéndose como aquella atencion que cumple
con la eficiencia y que los costos finales son justos y razonablemente equivalentes
a los servicios que se pueden esperar PCM (2021). Esta dimension es importante
también porque ayuda a las entidades a comprender si los servicios otorgados
cumplen con la calidad y satisfacen las expectativas del usuario final.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de estudio:

La presente tesis pertenece al tipo basico, porque la informacién que se
obtenida buscara ampliar los conocimientos relacionados a mis variables y
apoyar a futuras investigaciones; segun Diaz, R. (2018), la investigacion
basica permite el estudio de diferentes teorias lo cual permite construir
ciertas bases conceptuales de las variables materia de la presente
investigacion. Ademas, sera de enfoque cuantitativo, a razén que se
trabajara con datos estadisticos; conforme a ello Hernandez et al. (2014)
afirmaron que este enfoque se logra recopilando y obteniendo informacion,

con la finalidad de comprobar las hipétesis.

Disefio de investigacion:

Es de disefio no experimental, toda vez que no se manipulard a las
variables. De nivel descriptivo-correlacional, debido a que se describird a
cada una de las variables permitiendo analizar su incidencia. De corte
transversal, a razén que los datos seran recopilados en un Unico momento
Hernandez et al. (2014).

El disefio que se usara en esta investigacion sera el siguiente:

o
.

V1 : Gobierno digital

<—_»ﬂ<—

Dénde:

M : Muestra

V2 : Calidad de servicio

r : Relacion entre ambas variables
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3.1.3.

3.2.

3.21

3.2.2.

Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gobierno Digital
Variable 2: Calidad de servicios

Nota: La tabla correspondiente a la matriz de operacionalizacién por cada

variable sera adjuntada en el apartado de los anexos.

Poblaciéon (criterios de seleccién), muestra y muestreo, unidad de

analisis

. Poblacioén

La poblacion del presente estudio estara comprendida por 3,194 usuarios de
Sunarp, 2023. De esta manera, segun Hernandez & Mendoza (2018),
sefialan que la poblacién son todas las personas que contribuyen con la
investigacion, la cual estd conformada por un determinado grupo de
personas sobre los que el investigador pretende conocer a través del
desarrollo de su investigacion. Por otra parte, es menester indicar que, se

tomaran en consideracioén criterios de seleccién para el siguiente estudio:

Criterios de inclusién: El estudio incluird a usuarios entre 18 y 60 afios,
que realicen trdmites presenciales en la Sunarp, oficina Tarapoto.

Criterios de exclusién: Conformado por usuarios menores de 17 y mayores
de 61 afios. No estando sujeto a la presente investigacion los usuarios que

no tengan la voluntad de participar.

Muestra

La muestra de la investigacion, estuvo conformada por 344 usuarios de
Sunarp de la oficina de Tarapoto, 2023. De acuerdo a Herndndez & Mendoza

(2018), mencionan que es un subconjunto de una poblacién, de donde se
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recabara la informacion relevante para el estudio y finalmente para arribar a
las conclusiones. Para poder acordar la muestra, se empled la siguiente
formula:

B Z?pgN
E2(N-1)+ Z%pq

n

Dénde:

N : Poblacion (3,194 usuarios de la oficina de Tarapoto de la Sunarp)
: Nivel de confianza (95 %)

: Probabilidad de éxito (50 %)

: Constante (50 %)

: Margen de error (5 %)

: Tamafio de la muestra (Valor por determinar con la férmula)

S me © N

Reemplazando se obtiene lo siguiente:

_ 3,194 * 1.654%(0.5)(0.5)
0.082 % (3,194 - 1)+ 1.962*(0.5)(0.5)

n

n=344

3.2.3. Muestreo

Para el estudio se us6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que
el investigador requirié utilizar férmulas estadisticas para estipular el tamafio
de la muestra y asi disponer el nUmero exacto de usuarios con quienes se
utilizard los instrumentos. Es menester indicar que, los usuarios de la
muestra seran elegidos de forma aleatoria, entregando de este modo, la
posibilidad de igualdad para que cualquier individuo de la poblacion, pueda
ser parte de la muestra. Ademas, conforme lo manifiestan Hernandez &
Mendoza (2018), indican que se usa la estadistica para determinar la

cantidad de sujetos para la investigacion.
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3.2.4. Unidad de andlisis

Un usuario de la entidad materia de investigacion: Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos de Tarapoto.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

La técnica que se usara en el estudio para poder recabar informacion, es la
encuesta, la cual se distingue por ser una técnica que cuenta con ciertas
preguntas relacionadas con las variables y temas de la investigacion.
Asimismo, Herndndez & Mendoza (2018), consideran que la técnica de la
encuesta ayudard a procesar la informacion recolectada de manera

descriptiva y correlacional.
Instrumentos

El instrumento que se empled en la investigacion, es el cuestionario, el cual
se describe por brindar al encuestado, determinadas preguntas cuyas
respuestas son cerradas, con la finalidad de que marque la alternativa que
crea conveniente segun su experiencia, beneficiando de esta forma, al
procesamiento de los datos para la presentacién de los resultados. De
acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) estos instrumentos seran
realizadas basados en la problemética. De esta forma, la primera variable
(gobierno digital), cuyo cuestionario contara con 20 items; distribuidas en las
dimensiones de: accesibilidad (items 01-05), desconocimiento de los servicios
(items 06-10), relevancia (items 11-15), seguridad digital (items 16-20). Como
segunda variable (calidad del servicio), el cuestionario se elaborara con 20
preguntas; distribuidas en las dimensiones de: confianza (items 01-05), trato
profesional (items 06-10), eficiencia y eficacia del servicio (items 11-15),
resultado (items 16-20).

Ante ello, es importante indicar que, ambos cuestionarios fueron medidos a
través de la escala de Likert; la cual se encuentra estructurada de la forma
siguiente: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3),
De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5), esto nos permite medir las
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calificaciones de los encuestados relacionado a las variables. Para concluir,
se establecieron rangos para las variables, en primer lugar, el cuestionario
esta conformado por 20 preguntas; luego se multiplica por 05 que es el valor
mas alto de la escala de Likert: 05 * 20 = 100; este resultado se resta por el
namero de preguntas: 100 - 20 = 80; continuando el resultado se divide entre
3: 80 + 3 = 26, este valor no sufre redondeo. Aqui sumamos el numero de
preguntas con el cociente, de esta forma los niveles obtenidos fueron los
siguientes: bajo 20 - 46, medio 47 - 73 y alto 74 - 100.

Validez

Segun Teran-Bustamante et al. (2020), los constructos que se llevaran a cabo
en el estudio de recoleccion de datos estaran supeditados al juicio de cinco
expertos en la materia quienes evaluaran las herramientas a utilizar con base
en los criterios de consistencia y adecuacion de los indicadores. De este
modo, respecto al primer cuestionario que trata la primera variable, el
resultado de la validacién arrojé un valor promedio de 4; con una V de Aiken
de 1, esto puede ser entendida que el cuestionario es aplicable en 100 %. De
la misma manera, en relacién al segundo cuestionario que versa sobre la
segunda variable, el resultado de la validacién dio un valor promedio de 4; con
una V de Aiken de 1, esto significa que el cuestionario es cien por ciento

aplicable. (Anexo 06).
Confiabilidad

Los instrumentos estuvieron sujetas a una prueba piloto, donde colaboraron
40 usuarios que concurren a la entidad, partiendo de ello se generoé la prueba
del Alfa de Cronbach, cuyo resultado decide su aplicacion sobre la muestra
final. Cabe sefalar que la poblacién de la prueba piloto no esta incluida en la
muestra final del estudio, y el alfa resultante debe exceder al menos 0.700
para que uno o ambos cuestionarios se consideren confiables Barraza (2023).
Habiéndose aplicado el Alfa de Cronbach, se obtuvo como resultado de la V1.:
0.937 y en la V2: 0.972; garantizandose de esta manera la fiabilidad y su
aplicabilidad al ser un valor mayor 0.700, estos resultados obran en los anexos

de estudio.
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3.4.

3.5.

Procedimientos

Se procede a describir de manera secuencial las etapas que se siguieron para
la realizacion de la investigacion: primero, se identificO la problematica
teniendo en cuenta la transformacion digital que el gobierno peruano pretende
consignar en cada una de sus entidades, ante ello se advierte que los registros
publicos cuentan con varios servicios digitales y pese a ello muchos usuarios
prefieren seguir sus tramites de manera comun, acudiendo de forma
presencial a la entidad. Debido a esto surge la duda y la necesidad de realizar
esta investigacion y poder determinar las causas que originan esta
problematica. Se formuldé un instrumento por cada variable, donde previa
validacion de los mismos por expertos en la materia, para posteriormente

aplicarlo.

En relacion a ello, se buscé la autorizacidn de los registros publicos para poder
ejercer el trabajo de investigacion, presentando ante mesa de partes una
Carta donde especifique los datos de mi investigacion, la aplicacion de
instrumentos y la publicacion del nombre de la entidad, la misma que fue
autorizada por el jefe zonal de la entidad. Después de la autorizaciéon
respectiva, se comenzo a encuestar a los usuarios respetando los criterios de
seleccion, donde antes de comenzar con la aplicacion de los instrumentos se
puso en conocimiento sobre el consentimiento informado y de esta forma
simplificar su participacion voluntaria. Luego, se recolecto, ordeno y codifico
la informacién para que esta sea procesada por los programas estadisticos
correspondientes, para esto se utilizé el programa SPSS version 27 lo que nos
facilitd la interpretacion de los resultados. Para finalizar, se procedié a

enunciar las principales conclusiones y recomendaciones del estudio.

Método de analisis de datos

Los datos usados fueron analizados mediante el método descriptivo e
inferencial, donde el primer método se utiliz6 para desarrollar y generar
tablas y graficos de frecuencia que se generaran a partir de la lista de datos
de cada cuestionario del programa Excel, que evalla la jerarquia y el estado
de las variables y sus tamafios. Asimismo, se utilizo la estadistica inferencial

para confirmar las hipo6tesis propuestas con el objetivo de determinar la
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3.6.

relacion entre las variables de estudio, donde se utilizd el software estadistico
SPSS versioén 27.

Aspectos éticos

Basado en los lineamientos marcador por la prestigiosa Universidad César
Vallejo, el presente trabajo se realizara respetando los principios éticos que
toda investigacion debe seguir, a razon que se respetara los derechos de autor
logrando asi citar aquellas, teorias, conceptos, investigaciones cientificas y
tesis empleadas, cumpliendo ademas con las especificaciones de las normas
APA. Teniendo como uUnica necesidad recolectar datos que serviran para
brindar un importante aporte al presente estudio. Se aplico distintos principios,
entre ellos la Autonomia a razén que se respetd a los usuarios que no
quisieron participar en las encuestas realizadas. Justicia, buscando de esta
manera salvaguardar los derechos de los usuarios. Beneficencia, toda vez
qgue aportara informacion para que registros publicos pueda advertir algunos
errores o deficiencias y asumir nuevas medidas que ayuden a contrarrestar
las mismas, mejorando indudablemente la calidad de servicio. No
maleficencia, porque mediante investigacion no se busca perjudicar a los
usuarios que participaron en esta. Por otra parte, se aplicé el consentimiento
informado, donde se brindé la informacion necesaria a los usuarios respecto
a la relevancia que tiene el presente estudio antes de poder aplicar el

cuestionario.
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IV. RESULTADOS
4.1. Nivel del gobierno digital

Tabla 1 Nivel del gobierno digital

Dimensiones Niveles Intervalo N° Porcentaje
Bajo 5-11 74 22 %
o Medio 12-18 197 57 %
Accesibilidad
Alto 19-25 73 21 %
Total 344 100 %
Bajo 5-11 91 26 %
Desconocimiento Medio 12-18 218 63 %
de los servicios Alto 19-25 35 10 %
Total 344 100 %
Bajo 5-11 134 39 %
) Medio 12-18 141 41 %
Relevancia
Alto 19-25 69 20 %
Total 344 100 %
Bajo 5-11 124 36 %
. o Medio 12-18 137 40 %
Seguridad digital
Alto 19-25 83 24 %
Total 344 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

Interpretacion:

De la presente Tabla 1, respecto a las dimensiones de la variable de gobierno
digital de los 344 encuestados , se advierte que en la dimension de accesibilidad
esta fue calificada con el nivel medio con 57 % lo que equivale a 197 usuarios,
la dimension de desconocimiento de los servicios obtuvo un nivel medio con 63
% lo que representa a 218 usuarios, siguiendo con la dimension de relevancia
se tiene que el 41 % lo califica con un nivel medio, esto por 141 usuarios y por
altimo 137 usuarios califican a la seguridad digital como medio con 40 %. Los
resultados arrojados conforme a los encuestados indican que los servicios
digitales que brinda los registros publicos funcionan con problemas, una gran

limitante es el deficiente internet hogar de cada uno de los usuarios y la falta de
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recursos hacen que no utilicen los servicios digitales, por otro lado, indican que
dentro de los planes de difusidbn Sunarp no utiliza medios de comunicacion
digitales para publicitar y de esta manera dar a conocer los distintos servicios
virtuales con los que cuentan, por ultimo, los servicios digitales le generan
desconfianza para su uso y la plataforma oficial de la entidad es dificil de

manejar.
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4.2. Nivel de la calidad de servicio

Tabla 2 Nivel de la calidad de servicio

Dimensiones Niveles Intervalo N° Porcentaje
Bajo 5-11 124 36 %
_ Medio 12-18 185 54 %
Confianza
Alto 19-25 35 10 %
Total 344 100 %
Bajo 5-11 121 35 %
_ Medio 12-18 138 40 %
Trato profesional
Alto 19-25 85 25 %
Total 344 100 %
o Bajo 5-11 81 24 %
Eficiencia y _
o Medio 12-18 184 53 %
eficacia del
o Alto 19-25 79 23 %
servicio
Total 344 100 %
Bajo 5-11 100 29 %
Medio 12-18 184 53 %
Resultado
Alto 19-25 60 17 %
Total 344 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios

Interpretacion:

Del mismo modo, en la Tabla 2 de los 344 encuestados, se demuestra que las
dimensiones de la variable calidad de servicio tuvieron los siguientes
resultados; con respecto a la dimension de confianza se tiene la calificacion del
nivel es medio con 54 % correspondiente a 185 usuarios, trato profesional tiene
como resultado un 40 % equivalente a 138 usuarios, en la dimension de
eficiencia y eficacia del servicio esta fue calificada con el nivel medio con 53 %
lo que equivale a 184 usuarios y para finalizar la dltima dimensién de resultado
fue calificada con un nivel medio con 53 % lo que representa a 184 usuarios.
Esto se da, a razon que los usuarios encuestados estiman que la entidad no

entrega la informacién dentro de los tiempos establecidos, los servicios digitales

29



mantienen errores, asi como también los tiempos de respuestas por medio de

los canales digitales no son rapidos ni oportunos, entre otros.
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4.3. Prueba de normalidad

H;: Existe relacion entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la
SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Hy: No existe relacion entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la
SUNARRP, oficina Tarapoto - 2023.

Tabla 3 Resumen del procesamiento de datos y prueba de normalidad

Valido Perdidos Total
N % N % N %
Gobierno digital 344 100.0 % 0 0.0 % 344 100.0 %
Calidad de servicio 344 100.0 % 0 0.0 % 344 100.0 %

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gobierno digital 0.136 344 .000*
Calidad de servicio 0.129 344 .000*

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.27

Interpretacion:

En la Tabla 3 advertimos que las variables de la investigacion no siguen una
distribucién normal, a razén que el p-valor es menor que 0.05. Ante ello, se
empled la correspondencia de rangos de Rho de Spearman para medir si las
variables se relacionan; teniendo en cuenta que los encuestados son 344
correspondio aplicar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. En
consecuencia, las variables muestran un resultado menor a 0.05, sefalando
que para ambas variables es .000, lo que significa el rechazo de la Hy y la

aceptacion de la H;.

31



Definir la relacion entre las dimensiones del Gobierno digital y la calidad

de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Tabla 4 Relacién entre las dimensiones de gobierno digital y calidad de servicios

Calidad de servicio

Coef. de correl.

Accesibilidad Sig. (bilateral)
N

Coef. de correl.

Desconocimiento de . .
los servicios Sig. (bilateral)
Rho de N

Spearman Coef. de correl.

Relevancia Sig. (bilateral)
N

Coef. de correl.

Seguridad Sig. (bilateral)
N

579"

<.001
344

731"

<.001
344

.698™

<.001
344

847"

<.001
344

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

Interpretacion:

En relacién a la Tabla 4, se evidencia que las dimensiones de accesibilidad,

desconocimiento de los servicios, relevancia y seguridad, presentan relaciones

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

de correlacion de 0.579, 0.731, 0.698 y 0.847 respectivamente con un valor sig.

(bilateral) de <.001 en cada correlacion, traduciéndose este resultado que se

puede aceptar la hipotesis alterna H;.
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4.4. Relacién entre el gobierno digital y calidad de servicio en la Sunarp,

oficina Tarapoto - 2023

H;: Existe relacion entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la
SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Hy: No existe relacion entre el gobierno digital y la calidad de servicio en la
SUNARRP, oficina Tarapoto - 2023.

Tabla 5 Relacion entre gobierno digital y calidad de servicio en la SUNARP, oficina
Tarapoto - 2023

Calidad de servicio

f. l. .846™

Rho de Gobierno Coef. de corre 846

Spearman digital Sig. (bilateral) <.001
N 344

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

Interpretacion:

En la presente Tabla 5, se aprecia que existe una relacién positiva significativa
con correlacion alta entre las variables. Estos datos fueron obtenidos a través
del analisis estadistico de Rho Spearman, con un coeficiente de correlacion de
0.846 determinandose una correlacién positiva alta. De esta manera, al
obtenerse un valor de significancia (bilateral) de <.001 se acepta la hipotesis

alterna H;; determindndose que existe relacion entre las variables.
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Figura 1 Estimacion del R2 para medir la influencia del gobierno digital y calidad de
servicio

R? Lineal = 0.747
100

° 3
e 0

80 o%
3 [ ° e
3 ° e® 0 ge o
= ° o o 0e® © °
o . o © oo 8
[=] ° o o o
o o ° oo [E1575+0.76% e
= o =
Z w S § e
] ° o % ° °
m o 80 00
o o ° e 4
o ]

40 ] @ 5]

20 e

20 40 &0 80 100

CALIDAD DE SERVICIO

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

Interpretacion:

Conforme se observa la figura 1, la primera variable que se encuentra de forma
vertical presenta una influencia directa del 74.70 % sobre el comportamiento de
la segunda variable que se encuentra de forma horizontal, es decir, que se
puede tomar como una variable predictiva o causal, sobre la cual, se pueden

desarrollar métodos y actividades de mejora para la solucién del problema.
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DISCUSION

En relacion al primer objetivo especifico, se pudo identificar que las
dimensiones del gobierno digital fueron totalmente calificadas con un nivel
medio, conforme se evidencia en la dimension de accesibilidad se obtuvo un
57 %, en la dimension de desconocimiento de los servicios se tiene un 63 %,
continuando con la dimension de relevancia el resultado fue 41 % y por ultimo
la dimension de seguridad digital arrojo un 40 %. Estos resultados arrojados,
guardan relacion con la investigacion de Malayev et al. (2020) quienes
sustentaron que, en los resultados recabados se identifica ciertos obstaculos
que limitan el uso de los servicios digitales por parte de los usuarios,
generalmente por falta de recursos economicos y desconocimiento. Si
comparamos con el presente estudio podemos advertir que el gobierno digital
tiene un nivel medio con una tendencia al alza, que si bien es cierto existe la
implementacion de muchos servicios virtuales a favor de los usuarios, persiste
aun el deseo de seguir con los tramites presenciales, toda vez que esta
presente el desconocimiento por parte de los usuarios. Por otra parte, los
planes de gobierno digital deben de ir de la mano con la realidad de cada
poblacién y de esta forma poder implementar el uso de la tecnologia, con
miras a un gobierno moderno que busque su eficacia y eficiencia tras su

implementacion.

De igual forma, los resultados puestos en detalle en lineas anteriores se
asemejan a lo declarado por los autores Arcentales & Gamboa (2019), cuando
expresan que el uso de la tecnologia permite que el Estado llegue de forma
correcta a la ciudadania y a las distintas empresas, dentro de los resultados
de su trabajo se tiene que el uso de la tecnologia presenta algunas fallas
técnicas y que estas deben ser resueltas por la parte informatica de la entidad
de forma inmediata, pero no es asi. Realizando un contraste con la actual
investigacion, podemos notar que la calificacion dada por los usuarios es
media a raiz de los problemas que presentan algunos de los servicios

digitales.
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Del mismo modo, estos resultados son parecidos con la investigacion de
Hanna (2018) donde expone que un gobierno digital exige un gobierno
innovador, con la finalidad de crear politicas publicas y plataformas de facil
manejo, siendo estas indispensables para simplificar el funcionamiento de una
economia digital. Los resultados arrojados en su investigacion, dan cuenta
gue algunas de las plataformas puestas a disposicion de la ciudadania son
complejas y no cumplen con su finalidad. Entonces, si cotejamos con los
resultados recabados de la segunda dimension tenemos que esto demuestra
gue muchas personas que hacen uso de estas plataformas desconocen su
manejo por el grado de complejidad que existe. Ante esto, es necesario
fomentar el aprendizaje de estos nuevos sistemas o plataformas virtuales

mediante relaciones entre el sector publico y la ciudadania.

Lo descrito confirma la teoria de la gestion cero trabas burocraticas segun
BarSa (2017), quien expone que la gestion publica debe aumentar nuevas
funciones donde sus servicios sean mas accesibles a los usuarios y a la
poblacién en general; procurando eliminar las trabas burocraticas que limiten
su libre acceso. En consecuentica, asi se logrard una sociedad apta para
poder manejar correctamente los servicios digitales que brinda la entidad e ir
poco a poco mejorando en la transformacién digital toda vez que es
competencia central del presente siglo, esto con base a los resultados

obtenidos.

Partiendo de estos resultados puedo manifestar que el gobierno digital
presenta una calificacion media con predisposicion al alta en cada una de sus
dimensiones, esto significa que los servicios digitales que brinda la Sunarp
funcionan con algunos problemas que deben ser mejorados, sumado a ello el
deficiente internet hogar de cada uno de los usuarios y la falta de recursos
hacen que no utilicen los servicios digitales, se advierte también que los
registro publicos no utilizan medios informativos para dar a conocer los
distintos servicios virtuales con los que cuentan, por ultimo, los servicios
digitales generan desconfianza para su uso y la plataforma oficial de registros
publicos es dificil de manejar. También, se observo que los servicios digitales

brindados por la entidad materia de estudio, si bien es cierto en su mayoria
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son gratuitos no se consider¢ la realidad de la poblacion usuaria. Ante ello, el
gobierno digital debe ir vinculado con la realidad de la poblacién, mejorar
aquellos inconvenientes técnicos que presente su plataforma y la entidad
debe buscar mayor difusion de los servicios digitales que brinda, con la

finalidad de modernizar la gestion publica.

De acuerdo al nivel de las dimensiones de la calidad de servicio, se consigui6
que los usuarios lo calificaron totalmente con un nivel medio, como se
demuestra en la dimensién de confianza se obtuvo un 54 %, la segunda
dimensién de trato profesional el resultado fue un 40 %, continuando con la
dimensién de eficiencia y eficacia del servicio se tiene un 53 % y por ultimo la
dimension de resultado arrojo un 53 %. Estos resultados difieren con el estudio
desarrollado por Machin et al. (2019) y Arana (2021), quienes manifiestan que
las entidades publicas buscan mejorar e implementar a sus servicios el uso
de la tecnologia, para mejorar la calidad de servicio en sus tramites. Siguiendo
esa direccion, tenemos que el gobierno digital es uno de los desafios que
nuestro pais se impuso para estar acorde a los requerimientos de un mundo
globalizado digitalmente. Sin embargo, conforme a los resultados obtenidos
en esta tesis se concluye que no se alcanza la plena satisfaccion del usuario,
por lo tanto, no arribamos a una buena calidad de servicio; pese a los
esfuerzos en su gestién no logran satisfacer a usuarios que muchas veces

resultan ser sumamente exigentes.

Por otra parte, es necesario que los registros publicos, prevengan este tipo de
situaciones advertidas anteriormente con la finalidad de cubrir la necesidad de
los usuarios y lograr la plena satisfaccién de los mismos; a su vez Ruiz (2001)
manifiesta que, la segunda variable es la diferencia entre expectativas,
opiniones o creencias de los servidores sobre las expectativas del usuario; se
puede decir que la calidad de servicio estara ligada a un control subjetivo
valorativo de cada usuario, comprendiéndose esto como un plano filoséfico de
cada usuario al apreciar o valorar el servicio que obtuvo, calificandolo segun

Su experiencia.
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Los resultados obtenidos de los autores Atalaya & Sanchez (2020) se
asemejan a la presente investigacion, quienes formulan que muchas
entidades publicas con el objetivo de implementar un gobierno digital, lo
tomaron como un fin y no como un medio para poder brindar servicios de
calidad; de los resultados de estos autores podemos observar que, pese a la
implementacion de algunos servicios virtuales, sigue existiendo el
descontento en gran medida por parte de la poblacién. Contrastando con el
presente estudio, tenemos un nivel medio en la primera dimension, donde se
infiere que puede haber diferentes servicios digitales, pero sino se obtiene la
seguridad al momento de realizar el trdmite los usuarios seguiran prefiero los
trAmites comunes. Si tomamos como base lo mencionado por estos autores,
resalta algo en comun con nuestra investigacion, debido a que solo se buscé
llegar al objetivo de digitalizar y no se contrarrestd la realidad de cada
conciudadano, lo que trae como resultado no lograr la calidad en los servicios

otorgados.

En adicion a lo expresado se afirma la teoria del atributo desarrollada por
Gonzales (2018), quien estipula que la calidad de servicio se basa en que los
servicios adquiridos deben ser Unicos a otros servicio o productos que otra
entidad pueda otorgar, es decir, debe sobresalir y distinguirse de la
competencia; esta Unica caracteristica que la hace diferente a otros debe de
buscar la satisfaccion de los usuarios, superando las expectativas que tengan.
Por consiguiente, los resultados encontrados en la encuesta realizada,
demuestran que la calidad de servicio percibida por los usuarios de los
registros publicos, es de nivel medio con tendencia al alta en sus diferentes
dimensiones, toda vez que, la entidad no cumple con entregar la informacién
dentro de los tiempos establecidos, asi como que los servicios virtuales
cuentan con algunas equivocaciones, por otro lado, también los tiempos de

respuestas por medio de los canales digitales no son rapidos ni oportunos.

De igual importancia, en relacion al objetivo especifico tercero, se pudo
determinar que las dimensiones del gobierno digital presentan relaciones

positivas entre moderadas y altas con la calidad de servicio en la Sunarp,
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oficina Tarapoto - 2023, a razén de haberse obtenido un coeficiente de
correlacion en la prueba Rho de Spearman de entre 0.579, 0.731, 0.698 y
0.847 en cada una de las correlaciones de las dimensiones del gobierno digital
con la variable calidad del servicio. Ademas, estas relaciones son
consideradas significativas en la medida de haberse obtenido un p-valor de
<.001 en cada correlacion, con el que se establece que la hipotesis nula es
incorrecta, aceptando de este modo la hipotesis alterna, debido a lo cual, se
comprende que la manera en que registros publicos gestiona la accesibilidad,
desconocimiento de los servicios, relevancia y seguridad, repercutira
finalmente en la percepcidn de los usuarios de Sunarp respecto a la calidad

de servicio.

En ese sentido, estos resultados son similares con el trabajo de la autora
Custodio (2021) quien declara que la calidad de servicio es regular, lo que
puede ser traducida como que el nivel de confiabilidad de algunos usuarios
ha aumentado considerablemente; esto es algo consistente con los resultados
obtenidos en este estudio, dado que la confianza y el trato profesional
alcanzaron un nivel medio. Sin embargo, esto no significa que no haya nada
que hacer, por el contrario, se debe mejorar muchos aspectos en busqueda
de la satisfaccion del usuario, en otras palabras, mejorar esta Ultima variable
en la entidad. Lo descrito corroboran con la teoria del comportamiento
posterior, segun Lopez (2010), esta teoria puede comprenderse mejor como
aquella accion postural o comportamiento futuro del usuario, a raiz del servicio
adquirido de la entidad. Esto quiere decir, que se debe alcanzar conexiones
solidas con los usuarios, siempre y cuando exista un personal debidamente
preparado para cumplir con los deseos de los usuarios y asi lograr su plena

satisfaccion.

Asimismo, se corrobora con la teoria de la confiabilidad de Guillermo (2019),
donde este concepto de confianza hace referencia a la aplicacion de una
buena voluntad, es decir, confianza en los servicios y procesos, logrando de
esta forma que la entidad pueda beneficiarse de forma corta, mediana y en un
futuro, influyendo directamente en los resultados de la entidad. Conforme a

estos resultados se puede advertir que presentan relaciones positivas entre
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moderadas y altas, esto puede ser entendida que, pese a algunas deficiencias
del gobierno digital y las percepciones de los usuarios respecto a la calidad
de servicio, este se encuentra encaminada a la mejora. Entonces, aun es
necesario poder mejorar cada error o deficiencia presentada en las
dimensiones del gobierno digital, con el objetivo de mejorar los servicios de

calidad para con los usuarios de la entidad.

Finalmente, en relacion al objetivo general se determina que, la relacién es
positiva significativa con correlacién alta entre el gobierno digital y la calidad
de servicio en la Sunarp, oficina Tarapoto - 2023; que significa que se ha
encontrado un p-valor igual a <.001, obtenido mediante el analisis estadistico
de Rho Spearman, con un coeficiente de correlacién de 0.846 reflejando asi
una correlacion positiva alta. De esta manera, rechazo la hipotesis nula y
acepto la hipétesis alterna realizada por el investigador. Estos resultados son
idénticos con el antecedente de Arce y Arana (2017), cuando dice que existe
y hay una fuerte relacion entre satisfaccion y calidad, lo que incide en las

dimensiones de satisfaccion.

En ese sentido, los resultados expuestos guardan relacion con la teoria de
Dahl (2018), la cual trata sobre la teoria de la adaptabilidad de funciones para
la gobernabilidad, debiendo ser comprendida como estrategias que el
gobierno busca brindar su poblacién, lo cual implica la participacion ciudadana
activa contribuyendo a la gestion publica. Esta teoria tiene como obijetivo, que
los usuarios otorguen su percepcion respecto al servicio brindado, buscando
mejorar sus servicios de la mano con lo digital, lo que traeria consigo la mejora
en la calidad por parte de la entidad en todos los servicios que brinda y a su
vez Artem (2017), manifiesta que la teoria de la revolucion digital, la cual
consiste en revolucionar no solo la economiay la gestion publica con sistemas
expertos, el big data, entre otros, sino también al Estado. Como sabemos
quiénes forman parte integrante del Estado es la poblacion, entonces la
revolucién digital que se pretende con esta teoria esta enmarcada en buscar
la satisfaccion de los usuarios de los registros publicos. Es asi que la relacion

de ambas variables integra un problema para los registros publicos, pese a
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que los usuarios manifiestan su malestar, aun no se han se ha puesto en
marcha estrategias o actividades que faciliten mejorar el actuar de los

servidores, porque ellos se encuentran de cara con el usuario final.

Bajo estos términos, podemos sustentar que el gobierno digital, integra un
elemento de suma importancia para alcanzar servicios de calidad lo cual es
apreciado por usuarios de la entidad, de esta forma los registros publicos
deben buscar la satisfaccion del usuario ya que esto se encuentra relacionado
con la calidad de servicio. En ese sentido, registros publicos no solo debe
velar por implementar servicios digitales que contribuyan con la
modernizacién de nuestro pais, sino que también deben inferir en nuevos
mecanismos que acomparfen a los usuarios a conocer mas a fondo el uso
adecuado de todos los servicios digitales que los registros publicos brinda,
examinando los errores que se presenten para poder resolver de forma
adecuada, indagando nuevas formas de difusion de los servicios virtuales que
muchos usuarios desconocen y por ende siguen prefiriendo realizar tramites

de forma presencial.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva entre gobierno digital y calidad de servicio en la
Sunarp, oficina Tarapoto - 2023, después de encontrar un p-valor de
<.001 y haber obtenido un coeficiente de correlacion en la prueba Rho
de Spearman de 0.846, lo que sumado a un coeficiente R? de 0.747
establecieron que el gobierno digital influye en la calidad del servicio en
un 74.70 %, siendo la diferencia, influencia presentada por variables que
no se abordaron en este estudio.

El nivel de las dimensiones del gobierno digital, estas fueron calificadas
con un nivel medio, donde se obtuvo en “accesibilidad” un 57 %,
“‘desconocimiento de los servicios” un 63 %, “relevancia” un 41 % y
“seguridad digital” un 40 %; principalmente se debe a que los servicios
digitales que brinda la Sunarp funcionan con algunos problemas, una
gran limitante es el deficiente internet hogar de cada uno de los usuarios
y la falta de recursos hacen que no utilicen los servicios digitales, dentro
de los planes de difusion la entidad no utiliza medios de comunicacion
en masa para informar los distintos servicios virtuales que poseen, por
altimo, los servicios digitales generan desconfianza para su uso y la
plataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar para los usuarios.

El nivel de las dimensiones de la calidad de servicio, fueron calificadas
con un nivel medio, arrojando lo siguiente en “confianza” un 54 %, “trato
profesional” un 40 %, “eficiencia y eficacia del servicio” un 53 % y
‘resultado” un 53 %. Advirtiéndose que, la Sunarp no entrega la
informacion dentro de los plazos, los servicios digitales mantienen
errores, asi como también los tiempos de respuestas por medio de los
canales digitales no son rapidos ni oportunos, entre otros; lo que conlleva
gue los usuarios no sientan la calidad de servicio en sus tramites.

Las dimensiones del gobierno digital presentan una relacion significativa
y positiva entre moderadas y altas, con la calidad de servicio en la
Sunarp, oficina Tarapoto - 2023, en la medida de haberse obtenido un
p-valor de <.001 en cada una de las relaciones y coeficientes de
correlacion en la prueba Rho de Spearman sobre los 0.500.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al Superintendente Nacional de los Registros Publicos, gestionar la
actualizacion de la plataforma oficial de Sunarp, con la finalidad de hacer
mas amigable a su pagina institucional y de esta forma el manejo sea

mas sencillo para los usuarios.

Al jefe de la Zona Registral N° 1ll - Sede Moyobamba, poner en marcha
acciones e implementar mecanismos que coadyuven a los usuarios a
conocer el manejo de la plataforma digital, acompafados de charlas de
induccion para la poblacion usuaria; con la finalidad de que se
familiaricen més con la plataforma, disminuyendo asi el desconocimiento

de los servicios.

Al jefe de la Unidad Registral, asignar personas capacitadas
coordinando con el encargado del area de Tecnologia de la Informacion
para instalar algunos modulos (computadoras) donde cada usuario
pueda ser guiado y capacitado paso a paso y con la Oficina de Imagen
Institucional y Comunicaciones para dar mayor difusién de todos los
servicios digitales que la entidad brinda, a través de los diferentes
medios de comunicacion visual y radial que existen dentro de nuestra
ciudad, buscando dar a conocer a todos los usuarios los servicios que
puede realizar desde la comodidad de su hogar, teniendo en cuenta que

muchos de estos servicios son gratuitos.

Al jefe de Recursos Humanos, programar seminarios, congresos,
jornadas preparatorias y capacitaciones al personal encargado de la
atencion al usuario, relacionados a temas que involucren empatia, temas
vinculados al registro para contar con la informacion necesaria y poder
absolver cualquier inquietud del usuario y sobre todo disposicion para
atender eficientemente al usuario; con la finalidad de lograr una correcta
implementacion de un gobierno moderno, reducir la desconfianza de los

usuarios y aumentar la calidad en todos los servicios.
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CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Gobierno digital y calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Irznsecj‘ilggr?
Internet
Es el uso estratégico de la Uso estr/ateglco de la Limitacion por recursos
. L tecnologia y los datos Accesibilidad —
tecnologia y los datos digitales digitales en la Facilidad de acceso a los
irezadrcggrtramogbﬁglghca DZ:Z administracién publica diversos canales
Gobierno | asegurar la dipi'[alizaé:ic’)np de | Paracrear valor publico; la de atencion
diital 9 dat 9 tenid variable se medira Desconocimiento de los Plan de difusién
'gtta 22?5;?:53’di ie':a(TZ,s gcemvz?c;rosar; mediante las dimensiones: Servicios Desconfianza y miedo
) 9 or par accesibilidad, Usos de la informacion
los  ciudadanos. (Presidencia desconocimiento Relevancia Informacién completa
del Consejo de Ministros - . - - P
PCM, 2023) relevanc(;a y slegurldad Calidad del contenido
' igital. . . Pagos en linea Ordinal
ri igital - .
Seguridad digita Secreto e integridad de los datos
Se define como la totalidad de . Confianza Fiabilidad del servicio
componentes que sirven para Caigqgsgﬁrgfzfgzﬁﬁgggn Seguridad en el servicio
evaluar efectividad y eficiencia para ev y fesional Nivel de Atencion
eficiencia de los productos Trato profesiona Profesionalismo
Calidad de los productos 0 Procesos que que ofertan las entidades — — : -
ofertan las entidades publicas, T : Eficiencia y eficacia del Ahorro tiempo y dinero
de : e publicas; la variable se O —
- desde el paradigma técnico y de - ; servicio Servicio oportuno
servicio los juicios valorativos que son medird mediante las —
J : dimensiones: confianza, Experiencia buena
emitidos por ciudadanos que han : Y X —
trato profesional, eficiencia Resultado Satisfaccion

recibido el servicio.

2017)

(Gadea,

y eficacia.

Costo / Beneficio
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Gobierno digital y calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023

Técnicas
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis e
instrumentos
Problema general: Objetivo general: T
s L . - .  , . Hipodtesis general
¢ Cual es la relacion entre el gobierno digital | Determinar la relacion que existe entre el . - 7 - .
> . ; . . i~ Existe relacion entre el gobierno digital y la calidad
y la calidad de servicio en la SUNARP, | gobierno digital y la calidad de servicio en la de servicio en la SUNARP . oficina Taranoto - 2023
oficina Tarapoto - 2023? SUNARP, oficina Tarapoto - 2023. ' P ’ .
Técnicas:
. . " e ) Hipdtesis especificas: Para la
Problemas especificos: Objetivos especificos: El nivel del gobierno digital en la SUNARP, oficina presente

¢Cual es el nivel del gobierno digital en la

SUNARP, oficina Tarapoto - 20237

¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en

la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023?

¢ Cual es la relacién entre las dimensiones
del gobierno digital y la calidad de servicio
en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023?

Identificar el nivel del gobierno digital en la
SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Identificar el nivel de la calidad de servicio en la
SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Definir la relacion entre las dimensiones del
gobierno digital y la calidad de servicio en la
SUNARP, oficina Tarapoto - 2023.

Tarapoto - 2023, es alto.

El nivel de la calidad de servicio en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023, es alto.

Existe relacién entre las dimensiones del gobierno
digital y la calidad de servicio en la SUNARP, oficina
Tarapoto - 2023.

Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y Dimensiones

Tipo: Basico, de enfoque cuantitativo

Disefio: No experimental, nivel descriptivo-

correlacional de corte transversal

M = Muestra
V, = gobierno digital
V,= Calidad de

servicio
r = Grado de relacién
entre ambas variables.

7
.

1

P m— <

La poblacion: Para el presente estudio, la
poblacion consta de 3,194 usuarios de las
oficinas de la Sunarp - San Martin 2023.

Muestra: Para el presente estudio, la muestra
estard conformada por 344 usuarios de la
oficina de la Sunarp de Tarapoto 2023.

Variables Dimensiones
Accesibilidad
Gobierno Desconocimiento de los
digital SEMVICIOS
Relevancia
Seguridad digital
Confianza
calidad de |0 e
servicio o
servicio
Resultado

investigacion

se us6 como
técnica la
encuesta

Instrumento:
Parala
presente
investigacion
se us6 como
instrumento el
cuestionario




Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario aplicado a 344 usuarios recurrentes que hacen uso de los servicios
digitales de la SUNARP, para conocer su percepcion en relacién al gobierno digital

y la calidad de servicio en la SUNARP.

Cuestionarios de gobierno digital y calidad de servicio

Me es grato presentarme ante usted, con un cordial saludo, agradecido de
antemano por su participacion en este estudio, mi persona Dennys Christian Soto
Torres con cédigo de matricula Nro. 7000758023 quien busca aspirar al grado de
Magister con mencion en Gestion Publica dentro de la Universidad César Vallejo,
presenta ante su persona estos cuestionarios como parte de un trabajo de
investigacion titulado “Gobierno digital y calidad de servicio en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023” mismo cuyo fin, es expresamente académico, por lo que

el contenido de cada cuestionario se mantendra en completa confidencialidad.

Instrucciones:

Se le solicita leer de manera detenida cada una de las proposiciones enunciadas
en las dos partes del cuestionario (uno para cada variable), para posteriormente
responder con credibilidad, marcando con una “X” sobre la alternativa

correspondiente.

Variable I: Gobierno digital

Tenga en consideracioén el valor de las siguientes escalas o alternativas:

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

(1) ) ®3) (4) )

VI: GOBIERNO DIGITAL

D1: Accesibilidad

N° items Alternativa
Considera que su internet hogar limita el acceso a los

01 - L 1123 |4]|5
servicios digitales de la Sunarp
Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la

02 ! . : 1123 |4]5
poblacién funcionan sin problemas
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La limitacién de recursos hace que no utilice los servicios

03| ;. . 2134
digitales que ofrece la Sunarp
Los procedimientos digitales puestos a disposicion por la

04 | Sunarp, le facilita realizar procesos de manera eficiente sin 213 |4
necesidad de acudir a la entidad de manera presencial

05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp 213 |4

D2: Desconocimiento de los servicios

N° items Alternativa
Sunarp cuenta con planes de difusion donde explica el

06 | manejo de los diversos servicios digitales que brinda a los 213 |4
usuarios

07 Dentro de los planes de difusion Sunarp, utiliza medios de >l 3|24
comunicacion masivos
Como usuario conoce los diversos servicios digitales que

08 X 2134
brinda la Sunarp

09 Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan 213124
desconfianza para su uso

10 | La plataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar 213 |4

D3: Relevancia

N° items Alternativa
Cualquier persona puede acceder a los diversos servicios

11 | digitales sin presentar mayores procesos burocraticos que de 213 |4
forma presencial

12 | Los trdmites en linea brindan informacién completa 213 |4
Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso,

13 . . S 21314
permiten hacer uso de la informacién

14 Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el >l 3|4
mismo valor que hacerlo de forma presencial
La informacién obtenida de un tramite en linea cuenta con

15 . . 2134
calidad en su contenido

D4: Seguridad digital

N° items Alternativa

16 La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en >l 3|4
linea de forma segura
Registros publicos guarda de forma secreta e integra los

17 . - 2134
datos personales consignados en su plataforma oficial
La informacién digital muestra lo mismo que existe en la

18 - 2134
oficina de Sunarp
Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacién

19 | 5. . 2|13 |4
digital que recauda en sus sistemas
La informaciébn que maneja Sunarp sirve realmente para

20 ) . X . 21314
evidenciar la realidad registral
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Variable Il: Calidad del servicio

Tenga en consideracion el valor de las siguientes escalas o alternativas:

Totalmente en

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Totalmente de

desacuerdo acuerdo
2 3 4
Q) (2) (3) (4) 5)
VIl: CALIDAD DEL SERVICIO
D1: Confianza
N° items Alternativa
Sunarp entrega la informacién dentro de los tiempos
01 : 21314
establecidos
Habitualmente registros publicos entrega un adecuado
02 . 7 21314
servicio de forma digital
Los sistemas de informacion digital de la entidad se
03 : ) 2|1 3|4
mantienen libres de errores
04 | Los tramites virtuales son seguros para todos los usuarios 213 |4
Siente que registros publicos le otorga seguridad en la
05 o o . 2134
realizacion de los tramites virtuales
D2: Trato profesional
N° items Alternativa
El personal de los registros publicos demuestra buen trato
06 S - 2|1 3|4
durante la atencion del servicio
07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos >l 3|24
a ayudar
Considera que el personal tanto presencial como por la
08 L= . 2134
plataforma digital de Sunarp siempre se muestran amables
El personal de los registros publicos explica con una buena
09 ) ., o 21314
actitud durante la atencién del servicio
10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la >l 3|4
atencién del servicio
D3: Eficienciay eficacia del servicio
N° items Alternativa
Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen
11 ; 2131|4
el costo de gastos al usuario
12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales 21324
son rgpidos y oportunos
Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su
13 | - 7. 2134
finalidad
Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren
14 | . 213 1| 4
tiempo
15 Los diversos servicios digitales de la Sunarp atienden de 213124
manera efectiva como si fuera de manera presencial
D4: Resultado
N° items Alternativa
Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el
16 P - 2131 4
tramite solicitado
Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus
17 - L 213 1| 4
tramites de forma digital
18 | Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos 21314
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sefialados en la normativa vigente

19

Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos

20

Considera que realizar sus tramites de forma digital es una
buena experiencia
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Consentimiento informado

Aaaritknierio i I

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y calidad de servicio en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023.

Investigador (a) (es): Dennys Christian Soto Torres.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y calidad de
servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023", cuyo objetivo es: Determinar la
relacion que existe entre el gobiemo digital y la calidad de servicio en la SUNARP,
oficina Tarapoto - 2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante del
Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestibn Pdblica de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos - Sunarp.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El principal problema recae en las plataformas digitales que la entidad brinda a los
usuarios, a razon que resulta un poco complejo su uso, ademas, de presentar
/ algunos inconvenientes. Ante ello, es menester indicar que la Superintendencia
Nacional de los Registros Plblicos - Sunarp en la actualidad brinda distintos servicios
digitales que puedes realizar desde la comodidad de tu hogar. Sin embargo, la
realidad es otra, toda vez que muchos usuarios prefieren realizar tramites de forma
presencial. Mediante esta investigacion la entidad podrd ejecutar distintas
estrategias destinadas a ofrecer servicios digitales de calidad para con los
ciudadanos contribuyendo asi al desarrollo de la sociedad lo cual guarda relacion
directa con la tan ansiada modernizacion del Estado peruano.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobiemo digital y calidad
de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023".

2. Esta encuesta o cuestionario tendré un tiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de la Sunarp, oficina Tarapoto. Las respuestas
al cuestionario 0 enfrevista seran codificadas usando un nlimero de
identificacién y por lo tanto, seran anonimas.
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ning(n beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Dennys Christian Soto Torres, email: dsotot@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor
Dr. Renan Saavedra Sandoval, email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Car\o,‘z‘la‘\’ruaé ee. .. ‘—39“\&“3 ........
Fecha y hora: . 2§ (41
Firma: .........«

.......................................................................
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Validacién de instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno digital
N° | DIMENSIONES / items: Accesibilidad Claridad? Coherencia? Relevancia3 Rggjﬁ]gﬁg;%?gﬁés
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

01 | Considera que su internet hogar limita el acceso a los servicios digitales de la Sunarp X X X
02 | Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la poblacion funcionan sin problemas X X X
03 | Lalimitacion de recursos hace que no utilice los servicios digitales que ofrece la Sunarp X X X
04 Lcl)s' proceQimiento; digitales pgestos a Qisposicién por la Sunarp, le facilita realizar procesos de manera X X X

eficiente sin necesidad de acudir a la entidad de manera presencial
05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp X X X
N° | DIMENSIONES / items: Desconocimiento de los servicios
06 Sunarp cugnta con planes de difusién donde explica el manejo de los diversos servicios digitales que brinda X

a los usuarios
07 | Dentro de los planes de difusion Sunarp, utiliza medios de comunicacion masivos X
08 | Como usuario conoce los diversos servicios digitales que brinda la Sunarp X X X
09 | Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan desconfianza para su uso X X X
10 | La plataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar X X X
N° | DIMENSIONES / items: Relevancia
11 Cualquier persona puede acceder a los diversos servicios digitales sin presentar mayores procesos X

burocraticos que de forma presencial
12 | Los tramites en linea brindan informacion completa X X X
13 | Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso, permiten hacer uso de la informacion X X X
14 | Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el mismo valor que hacerlo de forma presencial X X X
15 | Lainformacion obtenida de un trmite en linea cuenta con calidad en su contenido X X X
N° | DIMENSIONES / items: Seguridad digital
16 | La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en linea de forma segura X
17 nggisltros publicos guarda de forma secreta e integra los datos personales consignados en su plataforma X

oficia
18 | Lainformacion digital muestra lo mismo que existe en la oficina de Sunarp X X X
19 | Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacion digital que recauda en sus sistemas X X X
20 | Lainformacion que maneja Sunarp sirve realmente para evidenciar la realidad registral X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
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‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sdnchez Davila, Keller DNI: 41997504
Especialidad del validador (a): Gestion Publicay Gobernabilidad
Tarapoto, 14 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta

midiendo :

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido P 4

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes ety L LT TP ——.
it a dimensic Dr. Keller Sinchez Divila

para medir la dimension DOCENTE POS GRADO

60



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items: Confianza Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

1|12 |3 | 4 2 13| 4 2 13 ]|4

01 Sunarp entrega la informacion dentro de los tiempos establecidos X X X

02 Habitualmente registros publicos entrega un adecuado servicio de forma digital X X X

03 Los sistemas de informacion digital de la entidad se mantienen libres de errores X X X

04 Los trmites virtuales son seguros para todos los usuarios X X X

05 Siente que registros publicos le otorga seguridad en la realizacion de los tramites virtuales X X X

N° DIMENSIONES / items: Trato profesional

06 El personal de los registros publicos demuestra buen trato durante la atencion del servicio X X X

07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos a ayudar X X

08 Consbildera que el personal tanto presencial como por la plataforma digital de Sunarp siempre se muestran X X

amables

09 El personal de los registros publicos explica con una buena actitud durante la atencion del servicio X X X

10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la atencién del servicio X X X

N° DIMENSIONES / items: Eficienciay eficacia del servicio

11 Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen el costo de gastos al usuario X X X

12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales son rapidos y oportunos X X X

13 Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su finalidad X X X

14 Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren tiempo X

15 Los divgrsos servicios digitales de la Sunarp atienden de manera efectiva como si fuera de manera X X

presencial

Ne DIMENSIONES / items: Resultado

16 Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el tramite solicitado X X X

17 Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus tramites de forma digital X X X

18 Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos sefialados en la normativa vigente X X X

19 Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos X X X

20 Considera que realizar sus tramites de forma digital es una buena experiencia X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sanchez Davila, Keller

Especialidad del validador (a): Gestién Puablicay Gobernabilidad

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

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

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

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

para medir la dimension

aplicacion

No aplicable[ ]

DNI: 41997504

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023

v /; E

e /V’v‘

'.....-.“...‘..-...““
Dr. Kelier Sanchez Dinvila
DOCENTE POS GRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno digital

Observaciones/

N° | DIMENSIONES / items: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Recomendaciones
2 31412 3| 4 2 3|4

01 | Considera que su internet hogar limita el acceso a los servicios digitales de la Sunarp X X X

02 | Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la poblacion funcionan sin problemas X X X

03 | La limitacion de recursos hace que no utilice los servicios digitales que ofrece la Sunarp X X X

04 Los procedimientos digitales puestos a disposicién por la Sunarp, le facilita realizar procesos de manera X X X
eficiente sin necesidad de acudir a la entidad de manera presencial

05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp X X X

N° | DIMENSIONES / items: Desconocimiento de los servicios

06 Sunarp cuepta con planes de difusién donde explica el manejo de los diversos servicios digitales que brinda X X X
a los usuarios

07 | Dentro de los planes de difusién Sunarp, utiliza medios de comunicacion masivos X X X

08 | Cémo usuario conoce los diversos servicios digitales que brinda la Sunarp X X X

09 | Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan desconfianza para su uso X X X

10 | Laplataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar X X X

N° | DIMENSIONES / items: Relevancia

1 Cualquigr persona puede accedgr a los diversos servicios digitales sin presentar mayores procesos X X X
burocraticos que de forma presencial

12 | Los tramites en linea brindan informacion completa X X X

13 | Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso, permiten hacer uso de la informacion X X X

14 | Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el mismo valor que hacerlo de forma presencial X X X

15 | Lainformacion obtenida de un trdmite en linea cuenta con calidad en su contenido X X X

N° | DIMENSIONES /items: Seguridad digital

16 | La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en linea de forma segura X X X

17 nggis‘itros publicos guarda de forma secreta e integra los datos personales consignados en su plataforma X X X
oficia

18 | Lainformacion digital muestra lo mismo que existe en la oficina de Sunarp X X X

19 | Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que recauda en sus sistemas X X X

20 | Lainformacion que maneja Sunarp sirve realmente para evidenciar la realidad registral X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Palomino Alvarado, Gabriela del Pilar DNI: 00953069

Especialidad del validador (a): Gestién Publica

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

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

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

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

para medir la dimension

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023

........................................... . OTTSRTR——

Dra. Gabricla del-Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items: Confianza Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
1|12 |3 | 4 2 13| 4 2 13 ]|4
01 Sunarp entrega la informacion dentro de los tiempos establecidos X X X
02 Habitualmente registros publicos entrega un adecuado servicio de forma digital X X X
03 Los sistemas de informacion digital de la entidad se mantienen libres de errores X X X
04 Los trmites virtuales son seguros para todos los usuarios X X X
05 Siente que registros publicos le otorga seguridad en la realizacion de los tramites virtuales X X X
N° DIMENSIONES / items: Trato profesional
06 El personal de los registros publicos demuestra buen trato durante la atencion del servicio X X X
07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos a ayudar X X X
08 Consbildera que el personal tanto presencial como por la plataforma digital de Sunarp siempre se muestran X X X
amables
09 El personal de los registros publicos explica con una buena actitud durante la atencion del servicio X X X
10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la atencién del servicio X X X
N° DIMENSIONES / items: Eficienciay eficacia del servicio
11 Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen el costo de gastos al usuario X X X
12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales son rapidos y oportunos X X X
13 Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su finalidad X X X
14 Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren tiempo X X X
15 Los divgrsos servicios digitales de la Sunarp atienden de manera efectiva como si fuera de manera X X X
presencial
Ne DIMENSIONES / items: Resultado
16 Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el tramite solicitado X X X
17 Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus tramites de forma digital X X X
18 Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos sefialados en la normativa vigente X X X
19 Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos X X X
20 Considera que realizar sus tramites de forma digital es una buena experiencia X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Palomino Alvarado, Gabriela del Pilar DNI: 00953069

Especialidad del validador (a): Gestién Publica

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

para medir la dimension Dra. Gabriela del-Pilar Ralomino Alvarado
DOCENTE POSGRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno digital

Observaciones/

N° | DIMENSIONES / items: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Recomendaciones
2 31412 3| 4 2 3|4

01 | Considera que su internet hogar limita el acceso a los servicios digitales de la Sunarp X X X

02 | Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la poblacion funcionan sin problemas X X X

03 | La limitacion de recursos hace que no utilice los servicios digitales que ofrece la Sunarp X X X

04 Los procedimientos digitales puestos a disposicién por la Sunarp, le facilita realizar procesos de manera X X X
eficiente sin necesidad de acudir a la entidad de manera presencial

05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp X X X

N° | DIMENSIONES / items: Desconocimiento de los servicios

06 Sunarp cuepta con planes de difusién donde explica el manejo de los diversos servicios digitales que brinda X X X
a los usuarios

07 | Dentro de los planes de difusién Sunarp, utiliza medios de comunicacion masivos X X X

08 | Cémo usuario conoce los diversos servicios digitales que brinda la Sunarp X X X

09 | Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan desconfianza para su uso X X X

10 | Laplataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar X X X

N° | DIMENSIONES / items: Relevancia

1 Cualquigr persona puede accedgr a los diversos servicios digitales sin presentar mayores procesos X X X
burocraticos que de forma presencial

12 | Los tramites en linea brindan informacion completa X X X

13 | Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso, permiten hacer uso de la informacion X X X

14 | Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el mismo valor que hacerlo de forma presencial X X X

15 | Lainformacion obtenida de un trdmite en linea cuenta con calidad en su contenido X X X

N° | DIMENSIONES /items: Seguridad digital

16 | La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en linea de forma segura X X X

17 nggis‘itros publicos guarda de forma secreta e integra los datos personales consignados en su plataforma X X X
oficia

18 | Lainformacion digital muestra lo mismo que existe en la oficina de Sunarp X X X

19 | Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que recauda en sus sistemas X X X

20 | Lainformacion que maneja Sunarp sirve realmente para evidenciar la realidad registral X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mtra. CPC Saldafia Angulo, Rosenda Milagros DNI: 42347185

Especialidad del validador (a): Gestién Publica

Tarapoto, 15 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

CPCC. Rosenda Milagros Saldafa Anguto
para medir la dimension MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Matricula 19 - 0472

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items: Confianza Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
1|12 |3 | 4 2 13| 4 2 13 ]|4
01 Sunarp entrega la informacion dentro de los tiempos establecidos X X X
02 Habitualmente registros publicos entrega un adecuado servicio de forma digital X X X
03 Los sistemas de informacion digital de la entidad se mantienen libres de errores X X X
04 Los trmites virtuales son seguros para todos los usuarios X X X
05 Siente que registros publicos le otorga seguridad en la realizacion de los tramites virtuales X X X
N° DIMENSIONES / items: Trato profesional
06 El personal de los registros publicos demuestra buen trato durante la atencion del servicio X X X
07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos a ayudar X X X
08 Consbildera que el personal tanto presencial como por la plataforma digital de Sunarp siempre se muestran X X X
amables
09 El personal de los registros publicos explica con una buena actitud durante la atencion del servicio X X X
10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la atencion del servicio X X X
N° DIMENSIONES / items: Eficienciay eficacia del servicio
11 Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen el costo de gastos al usuario X X X
12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales son rapidos y oportunos X X X
13 Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su finalidad X X X
14 Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren tiempo X X X
15 Los divgrsos servicios digitales de la Sunarp atienden de manera efectiva como si fuera de manera X X X
presencial
Ne DIMENSIONES / items: Resultado
16 Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el tramite solicitado X X X
17 Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus tramites de forma digital X X X
18 Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos sefialados en la normativa vigente X X X
19 Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos X X X
20 Considera que realizar sus tramites de forma digital es una buena experiencia X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mtra. CPC Saldafia Angulo, Rosenda Milagros DNI: 42347185

Especialidad del validador (a): Gestién Publica

Tarapoto, 15 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

A=y S
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes CPCC. Rosenda Milagros Saldafa Angulo
para medir la dimension MAE:;I;:{EESE‘S;IEJ g:#za 2

70



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno digital

Observaciones/

N° | DIMENSIONES / items: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Recomendaciones
2 31412 3| 4 2 3|4

01 | Considera que su internet hogar limita el acceso a los servicios digitales de la Sunarp X X X

02 | Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la poblacion funcionan sin problemas X X X

03 | La limitacion de recursos hace que no utilice los servicios digitales que ofrece la Sunarp X X X

04 Los procedimientos digitales puestos a disposicién por la Sunarp, le facilita realizar procesos de manera X X X
eficiente sin necesidad de acudir a la entidad de manera presencial

05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp X X X

N° | DIMENSIONES / items: Desconocimiento de los servicios

06 Sunarp cuepta con planes de difusién donde explica el manejo de los diversos servicios digitales que brinda X X X
a los usuarios

07 | Dentro de los planes de difusién Sunarp, utiliza medios de comunicacion masivos X X X

08 | Cémo usuario conoce los diversos servicios digitales que brinda la Sunarp X X X

09 | Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan desconfianza para su uso X X X

10 | Laplataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar X X X

N° | DIMENSIONES / items: Relevancia

1 Cualquigr persona puede accedgr a los diversos servicios digitales sin presentar mayores procesos X X X
burocraticos que de forma presencial

12 | Los tramites en linea brindan informacion completa X X X

13 | Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso, permiten hacer uso de la informacion X X X

14 | Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el mismo valor que hacerlo de forma presencial X X X

15 | Lainformacion obtenida de un trdmite en linea cuenta con calidad en su contenido X X X

N° | DIMENSIONES /items: Seguridad digital

16 | La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en linea de forma segura X X X

17 nggis‘itros publicos guarda de forma secreta e integra los datos personales consignados en su plataforma X X X
oficia

18 | Lainformacion digital muestra lo mismo que existe en la oficina de Sunarp X X X

19 | Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que recauda en sus sistemas X X X

20 | Lainformacion que maneja Sunarp sirve realmente para evidenciar la realidad registral X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Mg. Rios Villegas, Isaurita del Pilar DNI: 71256191

Especialidad del validador (a): MAGISTER EN GESTION PUBLICA/ LICENCIADA EN COMERCIO Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Tarapoto, 17 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

para medir la dimension Lic. Isaurita Rios Villegas

Magister en Gestién Piiblica
DNI: 71256191
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items: Confianza Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
1|12 |3 | 4 2 13| 4 2 13 ]|4
01 Sunarp entrega la informacion dentro de los tiempos establecidos X X X
02 Habitualmente registros publicos entrega un adecuado servicio de forma digital X X X
03 Los sistemas de informacion digital de la entidad se mantienen libres de errores X X X
04 Los trmites virtuales son seguros para todos los usuarios X X X
05 Siente que registros publicos le otorga seguridad en la realizacion de los tramites virtuales X X X
N° DIMENSIONES / items: Trato profesional
06 El personal de los registros publicos demuestra buen trato durante la atencion del servicio X X X
07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos a ayudar X X X
08 Consbildera que el personal tanto presencial como por la plataforma digital de Sunarp siempre se muestran X X X
amables
09 El personal de los registros publicos explica con una buena actitud durante la atencion del servicio X X X
10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la atencion del servicio X X X
N° DIMENSIONES / items: Eficienciay eficacia del servicio
11 Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen el costo de gastos al usuario X X X
12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales son rapidos y oportunos X X X
13 Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su finalidad X X X
14 Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren tiempo X X X
15 Los divgrsos servicios digitales de la Sunarp atienden de manera efectiva como si fuera de manera X X X
presencial
Ne DIMENSIONES / items: Resultado
16 Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el tramite solicitado X X X
17 Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus tramites de forma digital X X X
18 Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos sefialados en la normativa vigente X X X
19 Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos X X X
20 Considera que realizar sus tramites de forma digital es una buena experiencia X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Mg. Rios Villegas, Isaurita del Pilar DNI: 71256191

Especialidad del validador (a): MAGISTER EN GESTION PUBLICA/ LICENCIADA EN COMERCIO Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Tarapoto, 17 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

para medir la dimension Lic. Isaurita Rios Villegas

Magister en Gestién Piiblica
DNI: 71256191
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno digital

Observaciones/

N° | DIMENSIONES / items: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Recomendaciones
2 31412 3| 4 2 3|4

01 | Considera que su internet hogar limita el acceso a los servicios digitales de la Sunarp X X X

02 | Los sistemas digitales desarrollados para el uso de la poblacion funcionan sin problemas X X X

03 | La limitacion de recursos hace que no utilice los servicios digitales que ofrece la Sunarp X X X

04 Los procedimientos digitales puestos a disposicién por la Sunarp, le facilita realizar procesos de manera X X X
eficiente sin necesidad de acudir a la entidad de manera presencial

05 | Resulta facil navegar en la plataforma oficial Sunarp X X X

N° | DIMENSIONES / items: Desconocimiento de los servicios

06 Sunarp cuepta con planes de difusién donde explica el manejo de los diversos servicios digitales que brinda X X X
a los usuarios

07 | Dentro de los planes de difusién Sunarp, utiliza medios de comunicacion masivos X X X

08 | Cémo usuario conoce los diversos servicios digitales que brinda la Sunarp X X X

09 | Los diversos servicios digitales de la Sunarp generan desconfianza para su uso X X X

10 | Laplataforma oficial de Sunarp es dificil de manejar X X X

N° | DIMENSIONES / items: Relevancia

1 Cualquigr persona puede accedgr a los diversos servicios digitales sin presentar mayores procesos X X X
burocraticos que de forma presencial

12 | Los tramites en linea brindan informacion completa X X X

13 | Los servicios digitales a los cuales los usuarios tienen acceso, permiten hacer uso de la informacion X X X

14 | Las diligencias realizadas de manera virtual cuentan con el mismo valor que hacerlo de forma presencial X X X

15 | Lainformacion obtenida de un trdmite en linea cuenta con calidad en su contenido X X X

N° | DIMENSIONES /items: Seguridad digital

16 | La plataforma oficial de Sunarp permite realizar pagos en linea de forma segura X X X

17 nggis‘itros publicos guarda de forma secreta e integra los datos personales consignados en su plataforma X X X
oficia

18 | Lainformacion digital muestra lo mismo que existe en la oficina de Sunarp X X X

19 | Sunarp toma buenas decisiones a partir de la informacién digital que recauda en sus sistemas X X X

20 | Lainformacion que maneja Sunarp sirve realmente para evidenciar la realidad registral X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales, José Manuel DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestién universitaria, metodélogo en investigacion

Tarapoto, 17 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes 1o e e
e o -— vttt al -

para medir la dimension & st Wamee Dealy darcide
DOCENTEAOS CRA00
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N° | DIMENSIONES / items: Confianza Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
1|12 |3 | 4 2 13| 4 2 13 ]|4
01 Sunarp entrega la informacion dentro de los tiempos establecidos X X X
02 Habitualmente registros publicos entrega un adecuado servicio de forma digital X X X
03 Los sistemas de informacion digital de la entidad se mantienen libres de errores X X X
04 Los trmites virtuales son seguros para todos los usuarios X X X
05 Siente que registros publicos le otorga seguridad en la realizacion de los tramites virtuales X X X
N° DIMENSIONES / items: Trato profesional
06 El personal de los registros publicos demuestra buen trato durante la atencion del servicio X X X
07 Los servidores de la entidad siempre se muestran dispuestos a ayudar X X X
08 Consbildera que el personal tanto presencial como por la plataforma digital de Sunarp siempre se muestran X X X
amables
09 El personal de los registros publicos explica con una buena actitud durante la atencion del servicio X X X
10 El personal de Sunarp evidencia profesionalismo durante la atencién del servicio X X X
N° DIMENSIONES / items: Eficienciay eficacia del servicio
11 Sunarp cuenta con diversos servicios digitales que reducen el costo de gastos al usuario X X X
12 Los tiempos de respuesta por medio de los canales digitales son rapidos y oportunos X X X
13 Los tramites virtuales realizados por los usuarios cumplen su finalidad X X X
14 Los servicios digitales permiten que los usuarios ahorren tiempo X X X
15 Los divgrsos servicios digitales de la Sunarp atienden de manera efectiva como si fuera de manera X X X
presencial
Ne DIMENSIONES / items: Resultado
16 Sunarp aplica de forma oportuna los procedimientos, en el tramite solicitado X X X
17 Los usuarios muestran satisfaccion después de realizar sus tramites de forma digital X X X
18 Registros publicos entrega el servicio dentro de los plazos sefialados en la normativa vigente X X X
19 Los costos tienen relacién con los beneficios obtenidos X X X
20 Considera que realizar sus tramites de forma digital es una buena experiencia X X X

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales, José Manuel DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestién universitaria, metodélogo en investigacion

Tarapoto, 17 de noviembre de 2023
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes 1o e e
e o -— vttt al -

para medir la dimension & st Wamee Dealy darcide
DOCENTEAOS CRA00
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Indice de la V de Ayken

Variable 01: Gobierno digital

RELEVANCIA

J5

COHERENCIA

CLARIDAD

J2(J3|J4|J5(J1(J2(J3|Ja|)5|)1|J2|)3 )4
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D2

D3

D4

V de Ayken
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Variable 02: Calidad de servicio

RELEVANCIA
J2 | J3

J5

Ja

J1

COHERENCIA

J2

J5

3 |J4

J1

CLARIDAD

J2

J3|J4 )5

J1

P1

P2
P3
P4
P5
P6

P7

P8

P9
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20

D1

D2

D3

D4

V de Ayken
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad primera variable (gobierno digital)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 344 100.0

Casos Excluido? 0 .0
Total 344 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.937 20

Andlisis de confiabilidad segunda variable (calidad de servicio)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 344 100.0

Casos Excluido?® 0 .0
Total 344 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

972 20
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Base de datos estadisticos muestra piloto

MUESTRA PILOTO V1: GOBIERNO DIGITAL
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MUESTRA PILOTO V2: CALIDAD DE SERVICIO
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Base de datos estadisticos de lainvestigacion

V1: GOBIERNO DIGITAL
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V2: CALIDAD DE SERVICIO
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Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion

Eucumolsdle

Posgrado

“Afha de la Unidad, la Paz y el Dagarmfia®
Tarapoto, 15 de noviembre de 2023

SENOR
ARNULFO BARDALES CARDENAS
JEFE DE LA ZONA REGISTRAL N° il - SEDE MOYOBAMBA

ASUNTO : Presenta & estudiante quien solicita autorizacian para realizar investigacion y
publicacion del nombre de su organizacion en los resultados del estudia,

REFEREMCIA: Solicitud del interesado de fecha: 15 de noviembre de 2023

Tengo & blen dirgirme 3 usted para saludarlo cordialmente y al mismao tiempo
augurare éxitos en la gestion de |a institucian a la cual usted dirge.

El presents es para hacer de su conocimiento gue la Unidad de Posgrado de fa
Urniversidad Ceésar Vallgjo, Filial Tarapoio, tisne los Programas de Maesiria v Doctorado, en
diversas mencionas, donde o5 estudiantes se especializan para oblensr el Grado Academico de
Maestro o de Doctor segin el caso. Pars obtener &l Grado Acedémico comespondients, los
estudiantes deben elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica
(Tesis), Ademas, contar con la aulorizacidn de la organizacitn para publicar su identidad en los
resiltados de las investigaciones,

El estudiante de la Uinidad de Posgrado es;

1) Apellides v nombras de estudianta : Soto Torres, Dennys Chiistian

2) Correo electranico : esoto, destf@amail.com

3) N de celular ;944988753

4) Programa de estudios : Maesiria en Gestion Pliblica

8) Ciclo y seccidn de estudios W ciclo, A8

6 Thulo de la investigacian : Gobierno digital v calidad de servicio en la SUNARP,
aficina Tarapoto - 2023

71 Asesor (&) : Dr. Saavedra Sandoval, Renan

Por tal motivo, solicito sutorice sl estudiante en mencidn: 1) autorizar fa
tealizacion de la investigacion (apficacion de los instrumentos de investigacion) en la
institucicn gue usted difige; asi come tambien, 2) autorice la publicacién de la identidad de la
arganizacién a su cargo en los resultades de la investigacion, tal coma lo establece el codigo
da &lca de investigacidn de la UCY,

Favor, la autorizecion gue corresponde al 1 (aulorizacion realizar la investigacion)
debe astar a nombre del estudiante gue s= manciona lineas superores, toda vez gue es &l (ella)
quien asta realizando la investigacian.

Cabe mencionar que, los resultados de la invesligacion a realizar banefician al
estudiante investigador como tambign a la institucion donde se realiza la investigacidn,

Atantameanta,

;".-:":; -,i{p&.‘ I $.i..II'IE|." e e et
| “{yp ucy ) ) | aaca R s e imgey
N A . i .
—’ | 21 Ny 2%
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Dro. Rosa Mabel Contreras Julldin 1 R -y ':1“ P T
e fa e bir Uriddend e Posgrodo h'-.--..l-.-r:_i ll‘l-fﬂ-}lr PE ,.E]’%
LIV = TARAPOTO e AN ) .
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Constancia de autorizacion donde se ejecutd la investigacion

o « | Ministerio
PERL | de Justicia
y Derechos Humanos

Decenio de | Iguakdad de Cportunidsdes pars Muleres ¥ Hombres
“Aflc de la Unidad, s Faz y = Desamolo

Superintendencia Nacional

de |os Registros Pablicos

-‘u-rl Tt FETada Sk po
Moyobumbi, 29 de diciembre de 2022 sunarp ;.- ﬁﬁ?ﬁ:;‘;ﬂ“
Facha D810 1500 10000
CARTA No 00101 -2023 -SUNARP/ZRIV]EL
Sefior
DENNYS CHRISTIAN SOTO TORRES
Estudiante de la Maestria en Gestion Pdblica
Universidad Cesar Vallejo — UCV
Jr. Perl) N°441
Tarapoio. -
Asunto : Autorizacion para la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
para realizar trabajo de investigacion en la Zona Registral N1l — Sedg
Moyocbamba.
Referencia : Carta S5/M (E-12-2023-024187)
D2 mi especial consideracion:

Me dirjo usted en atencion al documento de la referencia, a fin de comunicare gue la Zona
Ragisiral N°Ill — Sede Moyobamba, brinda la autorizacion para la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de datos para la realizacion de su trabajo de investigacion titulado "Gobiemo digital
y calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023", en nuestra institucion.

Sim ofro particular, me suscrbo de usted.
Atentamente.

Firmado digitalmente por:

ARNULFO BARDALES CARDEMAS
Jefe Zonal

Zona Registral N° lIl-5ede Moyobamba
SUNARFP

Esta =5 una copda sutentics Imprimibie d2 un documenbs

misrtmnico archivads por |3 SUNARP, apicando o dapuesto por Zona Fegisiral N 1l - Bads Moyobamba
o Agt 75 del Decrein Supresno Bo O70-20H3-FCM y s Teoema Sede Prindpal: Jr. Calao K° 587, Moyobamba — San Martin
Disposidon Complementana Final de Deometo Supremoe Ko 025 Teitona: (42 551335 / sy gob DeiSUNAM

Carslas ard@icomrugcion
ﬂ 1] 345 003 adrﬂullu;llrsllllllunl:pi
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Autorizacion de la entidad para publicar los resultados de la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Mombre de la organizacion: RUC: 20285139415
Superintendencia Nacional de los Registros Pablicos - SUNARP
Mombre del Titular o Representante legal:
Jefe de la Zona Registral H® lll - Sede Moyohamba
MHombres y Apellidos DI
Arnulfo Bardales Cardenas DOBE501E

Consentimisnto:
De conformidad con lo establecido en el articule 7°, literal “F del Cédige de Efica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA GHGANIZACIEJN, en la cual 32 lleva a cabo la investigacion:
Mombre del Trabajo de Investigacion
Gobiemo digital y calidad de servicio en la SUNARP, oficina Tarapoto - 2023
Mombre del Programa Academico:
Maestria em Gestion Pablica
Autor: Mombres y Apellidos: DI
Dennys Christian Soto Torres 72975096
En caso de autorizarse, soy consciente gue la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCY, la misma gue sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propisdad
intelectual comesponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Moyobamba, 22 de noviembre de 2023
Firmade diaiments por

g ¥

o BARDALES CARDENAS Amulfa
= FALI Z02R5 145 hard
W m | heaieo: Jate el Zzna

oraaTas | Pepistal 1l - Seds Woyobamba
Fecha: 2261173523 10 07 :£8.0500

Firma:

(Titular o Reprasentante lagal de fa Institucian)

[*] Codign de Etice =n Investigacion de s Universided Ofsar Valisjo-Artiosio 72 litersl = f © Pam difundir o publicar los resultsdos de un
trabajo de investigacion &5 necesano mantener bajo anonimato & nombre de la instihacion donde se levo 8 ko & eshadic, sabeo o
350 en gue heya un scuerdo formal con el nbe o director de In NizBCion, pars que se difunds bn identidad de Is institucion. For
elo, tanto = kos proyechos de imvestigscon coma en bos informes o fesis, no se debers induir Is dercminacion de la oraanizacon, pero
5 SErS Necesario describin s mrackernstios,
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