i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Propuesta de plataforma digital para la atenciéon de los tramites
administrativos en una municipalidad de la provincia de
Ascope, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:

Leon Reyes, Deivy Jean Carlos (orcid.org/0000-0001-5163-1441)

ASESORES:
Dr. Esquivel Castillo, Luis Alejandro (orcid.org/0000-0003-2665-497X)
Mg. Romero Agreda, Lourdes Zhuleim (orcid.org/0000-0003-2812-4817)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

TRUJILLO - PERU
2023


https://orcid.org/0000-0001-5163-1441
https://orcid.org/0000-0003-2812-4817

DEDICATORIA

A Dios, por darme sabiduria vy
perseverancia en los momentos dificiles,
por darme fuerza para cumplir una de mis
metas mas importantes en mi vida.

A mis queridos padres, Maximo y Tatiana,
por haber inculcado en mi, los valores
como la responsabilidad y honestidad, por
acompafiarme en cada obstaculo vy
siempre brindarme su carifio y valor.

A mi pareja Jhanela, por ser parte
fundamental en el desarrollo de la
maestria, asimismo por brindarme su amor
y confianza en cada paso y decision
tomada.

A mis hermanos, Ruth y Adrian, por confiar
en mi y ser un ejemplo a seguir para ellos,
por brindarme motivacion para seguir
adelante y a mi abuelito Armando, por
confiar en cada paso que di en todo
momento.



AGRADECIMIENTO

Este estudio, se elabord en la Universidad
César Vallejo de Trujillo, que, mediante la
Escuela de Posgrado, me brindaron el
apoyo de manera directa o indirectamente,
acompafnandome en mi formacién a lo largo
de estos 3 ciclos de maestria en gestidon
publica.

A mi asesor de tesis el Dr. Esquivel Castillo,
Luis Alejandro, agradecerle por su
paciencia en el transcurso de mi
investigacion, por sus consejos en la
revision de mis progresivos avances, por su
tiempo y apoyo para finalizar este trabajo de
investigacion.

Asimismo, agradecer a la revisora de tesis
la Mg. Romero Agrada, Lourdes Zhuleim,
por su paciencia y apoyo para la
culminacién de mi tesis de posgrado.

Por ultimo, agradecer a mis amistades y
comparieros, por haber compartido tantas
experiencias 'y conocimientos en el
desarrollo de la maestria, a todos gracias
por su apoyo y motivacion.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESQUIVEL CASTILLO LUIS ALEJANDRO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Propuesta de plataforma digital para la atencion de
los tramites administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023", cuyo
autor es LEON REYES DEIVY JEAN CARLOS, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

TRUJILLO, 22 de Diciembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESQUIVEL CASTILLO LUIS ALEJANDRO Firmado electrénicamente
ORCID: 0000-0003-2665-497X 01-2024 19:20:16

Caodigo documento Trilce: TRI - 0705916

oo INVESTIGA
.m.. ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, LEON REYES DEIVY JEAN CARLOS estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TRUJILLO, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
gue acompafan la Tesis titulada: "Propuesta de plataforma digital para la atencién de los

tramites administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023", es de mi

autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacioén aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

LEON REYES DEIVY JEAN CARLOS
DNI: 72659448 por: DLEONR96 el 11-01-

ORCID: 0000-0001-5163-1441

Firmado electronicamente

2024 22:23:07

Caodigo documento Trilce: INV - 1474219

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA

DEDICATORIA

AGRADECIMIENTO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR
INDICE DE CONTENIDOS

INDICE DE TABLAS

RESUMEN

ABSTRACT

INTRODUCCION
MARCO TEORICO
METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de investigacion
3.2 Variable y operacionalizacion
3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiablidad.

3.5 Procedimientos
3.6 Método de analisis de datos
3.7 Aspectos éticos

IV. RESULTADOS
V.  DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
vii

viii

16
16
17
19
21
23
23
24
25
35
41
43
45
54

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable
plataforma digital mediante juicio de expertos 22
Tabla 2. Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable
trdmites administrativos mediante juicio de expertos 22
Tabla 3. Analisis de fiabilidad realizado para ambos instrumentos empleados en el
estudio a partir de una prueba piloto 23
Tabla 4. Prueba de relacion de uso de una plataforma digital y la atencién de los
trAmites administrativos 25
Tabla 5. Nivel de frecuencia y porcentaje de atencion de tramites administrativos 26
Tabla 6. Nivel de interés de frecuencia y porcentaje de los usuarios por las plataformas
digitales 27
Tabla 7. Relacion entre la dimension tecnoldgico de la variable plataforma digital con
la variable tramites administrativo 28
Tabla 8. Relacion entre la dimension gobernanza de la variable plataforma digital con
la variable tramites administrativo 29
Tabla 9. Prueba de relacion de uso de una plataforma digital y la atencién de los
trdmites administrativos 30
Tabla 10. Nivel de frecuencia y porcentaje de atencidon de tramites administrativos 31
Tabla 11. Nivel de interés de frecuencia y porcentaje de los usuarios por las
plataformas digitales 32
Tabla 12. Prueba de relacion entre la dimension tecnoldgico de la variable plataforma
digital con la variable tramites administrativos 33
Tabla 13. Prueba de relacién entre la dimensién gobernanza de la variable plataforma
digital con la variable tramites administrativos 34
Tabla 14. Prueba de normalidad de kolmogorov-smirnov, plataforma digital y tramites
administrativos 59
Tabla 15. Prueba de normalidad de kolmogorov-smirnov, tecnoldgico y tramites
administrativo 59
Tabla 16. Prueba de normalidad de kolmogorov-smirnov, gobernanza y tramites

administrativos 60

vii



RESUMEN

En la presente investigacion, se tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre
el uso de una plataforma y la atencion de los tramites administrativos de los ciudadanos
en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023, la cual es una investigacion
basica, de disefio no experimental transversal: constituida con una poblacion de 208
usuarios y de muestra calculada mediante formula estadistica de 135 usuarios. La
técnica de evaluacion es la encuesta tipo Likert y el instrumento para la medicion de
datos aplicados es mediante el cuestionario, validado por 03 expertos, Los resultados
manifestaron una correlacion positiva de magnitud moderada de 0.518 respecto al uso
de una plataforma digital y la atencion de los tramites administrativos con un nivel de
significancia inferior a 0.05, todo esto hallado mediante la prueba estadistica Rho de
Spearman, la cual se realiz6 debido a que los datos obtenidos son de distribucion
anormal. La conclusion fue que existe una relacion positiva de magnitud moderada de
0.518 entonces podemos afirmar que de incluir una plataforma digital para la atencion
de los tramites administrativos mejoraria las expectativas de los usuarios debido a la

relacion que se tiene entre plataforma digital y tramites administrativos.

Palabras clave: Plataforma digital, trAmites administrativos, correlacion.
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ABSTRACT

The general objective of the present research was to determine the relationship between
the use of a platform and the attention of the administrative procedures of the citizens in
a Municipality of the Province of Ascope, 2023, which is a basic research, of non-
experimental transversal design: constituted with a population of 208 users and a sample
calculated by means of a statistical formula of 135 users. The evaluation technique is the
Likert-type survey and the instrument for the measurement of data applied is through the
guestionnaire, validated by 03 experts. The results showed a positive correlation of
moderate magnitude of 0.518 regarding the use of a digital platform and the attention of
administrative procedures with a significance level of less than 0.05, all this found
through the Spearman's Rho statistical test, which was performed because the data
obtained are of abnormal distribution. The conclusion was that there is a positive
relationship of moderate magnitude of 0.518, so we can affirm that including a digital
platform for the attention of administrative procedures would improve the expectations of

users due to the relationship between digital platform and administrative procedures.

Keywords: Digital platform, administrative procedures, correlation.



|. INTRODUCCION

En el &mbito mundial las plataformas tecnologicas han ido abarcando el interés de
las autoridades gubernamentales, sobre todo al inicio y durante el desarrollo del
COVID-19. Debido a su amplia influencia en los diferentes ministerios y servicios,
estas plataformas participan en la regulacion utilizando diferentes métodos, por
ejemplo: capacidades, privacidad, transparencia, salud, recaudacion de impuestos,
exportacion e importacion, seguridad, invencion, etc. (Da Silva y Nufiez, 2021). De
otro lado, segun la Organizacién Internacional de Trabajo (OIT, 2021), alrededor
del 4% de las inversiones en plataformas de trabajo digitales se concentran en
Ameérica Latina, Africa y los paises arabes, mientras que el 96% se acumula en
Europa (12 mil millones de dolares), Asia (56 mil millones de dolares) y Ameérica del
Norte (46 mil millones de dolares).

Asi mismo, el Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital
del Gobierno de Espafa (2020), nos manifiesta que a lo largo de las dltimas
décadas los sucesivos Gobiernos de Espafia han ido evolucionando ya que han ido
adquiriendo programas de plataformas digitales ajustadas con las agendas digitales
europeas, conllevando al desarrollo tecnolégico convirtiéndose en un ambito clave
para el progreso social. Espafia con su Plan Avanza y Agenda Digital han permitido
un importante esfuerzo de inversion publica y privada.

En el contexto continental, Gonzales (2020), resalta que Chile ha
implementado un plan de Estrategia de Transformacion Digital del Estado este se
basa en alcanzar un “Estado Digital abierto, eficiente y amigable” (p.1). Para ello,
tiene finalidades claras, tales como: optimizar servicios del Estado para los
ciudadanos y empresas; mejores politicas publicas y estabilizar la adopcion por
parte del estado de la transformacion digital, que se traduce en “las definiciones de
principios, estandares y medidas pueden cambiar con el tiempo, independiente del
gobierno” (p.1).

Por otro lado, los gobiernos de todo el mundo también estan intentando
sumarse a la era digital, aun para los gobiernos es complicado adaptarse a la era
digital ya que mucho de los trdmites administrativos se realizan cara a cara, para
ello es importante perfeccionar la eficiencia y los procesos de gestion, en el sector
estatal es indispensable impulsar una direcciéon adecuada que permitan cambiar y

favorecer los procesos burocraticos. (Monsalve y Gomez, 2020).



En Perl, se puede decir que no es ajeno a esta era digital, tenemos a
Concytec (2016) quien sefala que estos acontecimientos producen
transformaciones positivas en la comunidad, ya sea utlizando directamente
plataformas digitales, podemos superar barreras geograficas, aumentar la
comunicaciéon entre las personas y acortar el tiempo al utilizar cualquier servicio
digital. Asi, Alvarado et al. (2019) nos muestran que, en nuestro pais ya se esta
trabajando para institucionalizar y modernizar el gobierno electrénico. En 2018, el
Decreto Legislativo No. 1412 y aprobada Ley de Administracion Digital. A pesar de
estos esfuerzos, aun falta en la administracion puablica la plena implementacién del
llamado gobierno digital. Todavia hay algunas ciudades que necesitan mejorar la
calidad de los trabajos digitales para los usuarios

A nivel local, se puede constatar que los problemas o inconvenientes
encontrados en una Municipalidad de la Provincia de Ascope son obstaculos ya
que todavia existen lagunas en la implementacion del gobierno electrénico, lo que
dificulta su implementacién por ello es un impedimento para que los usuarios
puedan realizar sus trdmites administrativos de manera virtual como pago de
tributos, actualizacion de datos, partidas de nacimiento, etc.

Es dificultoso decirlo, pero la junta municipal no ha planteado el desarrollo
de la gobernanza digital como puente para optimizar la prestacion de trabajo a los
ciudadanos. Esta unidad no cuenta con servicios digitales para atender a mediante
plataformas virtuales, por lo cual se entiende que no esta aprovechando la
tecnologia; la municipalidad tiene un portal web y fan page, pero solo cumplen un
rol informativo.

Por otra parte, este problema también crea dificultades ya que carecen
algunos usuarios para poder acercarse a la entidad edil, esto trae consigo las
aglomeraciones, el tiempo y dinero perdido, ademas de arriesgar la salud de los
ciudadanos vulnerables. Asimismo, este trabajo pretende que la entidad sujeta de
estudio adopte politicas de gobierno digital, esto con la finalidad de lograr una
instituciéon moderna al servicio del ciudadano.

Por lo dicho, nos hacemos la interrogante principal ¢Qué relacién existe
entre el uso de una plataforma digital con la atencion de los tramites administrativos

de los ciudadanos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 20237 Los



problemas especificos son, a) ¢Cual es el nivel de atencion de los tramites
administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 20237?; b) ¢ Cual
es el grado de interés del ciudadano respecto a la propuesta del uso de una
plataforma digital en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 20237?; c) ¢ Cual
es la relacion entre la dimension tecnologico de la variable Plataforma Digital con
la variable tramites administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope,
20237?; y, d) ¢Cual es la relacion entre la dimension Gobernanza de la variable
Plataforma digital con la variable tramites administrativos en una Municipalidad de
la Provincia de Ascope, 2023?

En este trabajo se considerd una justificacion tedrica, ya que ésta permitio
gracias a las diferentes teorias relacionadas con nuestro trabajo tema de estudio,
conocer las plataformas digitales y analizar las mejoras continuas respecto a la
optimizacién de procesos. También, tenemos la justificacion metodoldgica, porque
mediante la propuesta de una plataforma digital ayudara a mejorar y solucionar los
problemas en la administracién publica ademéas que permitird una optimizaciéon de
procesos, aproximando mucho mas la efectividad y satisfaccion de los usuarios de
la entidad edil. Y, finalmente, la justificacion practica ayudara a las autoridades
competentes a tomar mejores opciones con respecto a los resultados adquiridos,
por ende, se proporciond a los ciudadanos informacion sobre los servicios que
ofrece las plataformas digitales.

Para la presente indagacién, se consideré como objetivo general, determinar
la relacién entre el uso de una plataforma digital y la atencién de los tramites
administrativos de los ciudadanos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope.
Los objetivos especificos fueron, a) Identificar el nivel de atencion de los tramites
administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023; b) Medir el
grado de interés del ciudadano respecto a la propuesta del uso de una plataforma
digital en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023, c) Medir la relacién
entre la dimension tecnoldgico de la variable Plataforma Digital con la variable
tramites administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023;y,
d) Medir la relacién entre la dimension Gobernanza de la variable Plataforma digital
con la variable tramites administrativos en una Municipalidad de la Provincia de
Ascope, 2023.

También consideramos como hipotesis general, existe relacion de la



plataforma digital con la atencion de los tramites administrativos de los ciudadanos
en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,2023. Las hipoétesis especificas
son, a) El nivel de atencién de los tramites administrativo es baja en una
Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023; b) Existe interés de los ciudadanos
respecto a la propuesta del uso de una plataforma digital en una Municipalidad de
la Provincia de Ascope, 2023, c) Existe relacion entre la dimension tecnologico de
la variable Plataforma Digital con la variable tramites administrativos en una
Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023; y, d) Existe relacion entre la
dimensién Gobernanza de la variable Plataforma digital con la variable tramites

administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Este trabajo de investigacion considerd trabajos previos, Yy, iniciamos con los
antecedentes nacionales, asi tenemos a Florez (2022), investigd sobre el grado de
implementacion del Gobierno Digital y la Gestion Municipal en un municipio. La
metodologia de estudio utilizado fue de orientacion cuantitativo y fue de caracter
descriptivo, transversal y correlacional, la muestra consistio de 304 empleados,
entre directivos (gerentes y subgerentes) y personal administrativo, quienes fueron
seleccionados aleatoriamente de la poblacion de estudio y quienes completaron
ambos cuestionarios .Los resultados fueron que hay correlacién relevante del nivel
de implementacién de la gobernanza digital y la gobernanza municipal y otras
variables, se pudo observar que Spearman es de 0.820, eso significa que tiene alta
correlacion y esta directamente relacionada con estas. La conclusion es que la
gobernanza digital tiene un alto nivel de adopcion que permite a los usuarios
interactuar con estas plataformas de manera rapida y eficiente.

Por otro lado, Chumbimuni (2022), cuyo principal objetivo fue encontrar la
relacion que existe entre la eficiencia de la plataforma digital SIPAD y el nivel de
satisfaccion del usuario externo, del depésito legal de una biblioteca nacional. La
metodologia fue un tipo de investigacion aplicada utilizando métodos cuantitativos,
transversales, no experimentales y correlacionales. Ambos instrumentos fueron
aplicados a una muestra de 116 ciudadanos. Los resultados de las recopilaciones
y andlisis de datos mediante la prueba estadistica, donde Spearman muestra que
el factor de relacion es positivo (0,945). Asimismo, concluye que si existe una
relacion afirmativa y altamente relevante entre la efectividad de la plataforma digital
SIPAD vy la satisfaccion de los usuarios externos con la Legislacion 2022 de la
Biblioteca Nacional del Peru.

Asimismo, Salazar (2020), donde la finalidad fue determinar el nivel de
satisfaccion online utilizando la plataforma digital Tripadvisor desde la perspectiva
de los restaurantes del circuito de playas. El método fue de clase cuantitativa a nivel
detallado y de disefio transversal no experimental, con una muestra de 10
restaurantes del circuito de playas de Lima, Los resultados muestran que los
restaurantes tienen un alto nivel de satisfaccion online debido a sus dimensiones,
con un 70% de los encuestados totalmente satisfechos con su dimension de

usabilidad y un 30% de los encuestados totalmente satisfechos con su dimension



de confianza electrénica. La conclusion fue que los restaurantes ubicados en Lima
Beach Raceway aumentaron la satisfaccion del consumidor al utilizar las
plataformas digitales.

También, Colan (2020), tuvo como objetivo encontrar la relacion entre las
plataformas digitales y los impuestos municipales. La metodologia de estudio fue
no experimental y el disefio utilizado es transversal y correlacional. Los pobladores
identificados son 50 vecinos de la zona de Ayacucho. Una muestra corresponde a
una poblacion determinada. Se utiliz6 un cuestionario como metodologia de
recopilacion de datos. El resultado mostro una correlacion no negativa relevante
baja entre las variables del estudio y el factor de correlacién Kendall Tau “b” fue
0,367. La conclusion apunta que evidentemente hay una correlaciéon baja, positiva
y significativa con las plataformas digitales y los ingresos fiscales de la ciudad.

De igual manera, Poma (2022), tuvo como objetivo la propuesta de una
plataforma digital para la atencion automatica de los tramites administrativos de la
municipalidad provincial de Condorcanqui 2022. La metodologia de estudio fue no
experimental y el disefio utilizado es transversal. Los pobladores identificados son
198 usuarios. Una muestra por conveniencia de 50 usuarios. Se utilizé un
cuestionario como metodologia de recopilaciéon de datos. Obtuvo, asimismo, que
un 28% considera mal el servicio de atencién de los tramites y un 62% es regular
la atencion del trdmite administrativo como resultados. La conclusion indica que a
pesar de obtener una calificacion regular respecto al servicio de atencidén no se ha
logrado tener una atencion alta o adecuada para todos los ciudadanos debido a
gue esto se relaciona con costumbres de los ciudadanos nativos u oriundos de la
localidad.

Finalmente, Ponce (2022), cuyo propadsito fue conocer la conexion entre las
plataformas digitales y la efectividad de los procesos administrativos de la Agencia
Nacional de Control Migratorio. La metodologia se centra en la cuantificacion, el
enfoque utilizado es hipotético-deductivo, y el disefio utilizado es no experimental
transversal y descriptivo a nivel correlacional. Los resultados acertaron pues hay
correlacion de las plataformas digitales y la eficiencia administrativa con un nivel
relevante inferior a 0,05. La conclusion fue que existia relacién con la plataforma
digital y la eficiencia administrativa de la oficina principal de la Oficina Estatal de

Migracion, la cual se obtuvo luego de utilizar la prueba estadistica Spearman Rho,



la cual arroj6 0.591, mostrando una correlacion positiva moderada.

Este estudio también ha considerado antecedentes internacionales, asi
tenemos a Sepulveda (2017), quien tuvo como objetivo analizar la brecha digital en
el acceso a los servicios municipales. La metodologia es cuantitativamente
explicativa ya que intento medir probabilidades utilizando métodos econométricos
logisticos y efectos utilizando como instrumentos una encuesta y una muestra de
12 municipios. Los resultados obtenidos muestran que varias variables
socioecondmicas influyen en la probabilidad de utilizar plataformas digitales en
ciudades donde el acceso e ingreso al ciber mundo (Internet) son variables muy
importantes. La conclusion fue que, la educacion es una variable importante en el
uso de plataformas digitales, la cual puede estar relacionada con el uso de Internet
y la basqueda de su conocimiento ademas de informacion. Ademas, la educacion
superior puede significar que las personas estén mas estrechamente relacionadas
con trabajos que requieren el uso de tecnologia de la informacion.

Por otro lado, Tapia (2021), cuyo propésito fue implementar plataformas
digitales en el &mbito de la transformacion digital de la Junta Nacional de Jardines
Infantiles. La metodologia fue un estudio transversal exploratorio y correlacional, de
disefio no experimental, el calculo de la muestra dio 85 ciudadanos y utilizo la
encuesta como instrumento. Alcanzo resultados que manifiestan que
verdaderamente si existe una correlacion de las variables relacionadas con la
adopcion de la tecnologia (plataformas digitales) en la JUNJI. La conclusion fue que
las intenciones de uso de la tecnologia (plataformas digitales) estaban
determinadas por las expectativas de desempefio y la influencia social, mientras
gue las expectativas de esfuerzo no estaban relacionadas.

Asimismo, Medina et al. (2021), donde la finalidad fue determinar el efecto
en la calidad de la informacion, los sistemas y de los servicios prestados por las
autoridades publicas en sus sitios web a los ciudadanos. La metodologia fue una
investigacion de tipo cuantitativa, la técnica utilizada fue el cuestionario y se les
aplicaron a 488 ciudadanos que realizaron alguna vez una operacion en el
Webside. Los resultados fueron que, los ciudadanos no reconocen las
caracteristicas del sitio como un sistema amigable, rapido, abierto, siempre activo
0 interactivo, ni se sienten satisfechos. La conclusion es que, la calidad del sistema

de informacién no puede ganarse la confianza de los ciudadanos, por lo que es



necesario analizar sus requisitos técnicos, ya que el sitio web es obligatorio para
los ciudadanos. No hay otra opcion.

También, Armijos (2017), tuvo como objetivo analizar el uso de plataformas
digitales como herramientas de interaccion en las fases de ensefianza en el
alumnado de un colegio. La metodologia fue de tipo cuantitativo, la muestra fue de
133 estudiantes, utilizo como método de recoleccion de datos la encuesta. Los
resultados fueron que los estudiantes rara vez utilizan plataformas digitales para
interactuar con sus docentes asi mismo la poca frecuencia con la que interactian
docentes — estudiantes limita la posibilidad de que el docente haga seguimiento a
los estudiantes. La conclusion fue que, la falta de diversificacién y conocimiento de
plataformas virtuales provoca el poco aprovechamiento de las TIC en la educacion,
el 98% de los estudiantes consideran que las plataformas si aportarian al proceso
de ensefanza-aprendizaje,

Finalmente, Parra (2020), tuvo como objetivo crear una herramienta digital
para identificar el grado de adopcion del gobierno digital en las municipalidades. La
metodologia fue un enfoque de investigacion deductivo que utiliza métodos
cuantitativos de marco temporal transversal y estrategias experimentales, y el
método utilizado es una encuesta. Los resultados fueron que, los habitantes de
cada ciudad deben recibir formacién en el uso de sus servicios digitales. En areas
donde la ciudad circundante se encuentra en etapa de madurez, la aglomeracion
espacial de niveles de madurez se percibe cuando la ciudad se utiliza
correctamente. La conclusion fue que, es necesario desarrollar herramientas
adicionales que brinden valor agregado para desarrollar estrategias y nuevas
prioridades de investigacion para mejorar el nivel de implementacion de politicas
en los municipios.

Prosiguiendo con nuestro trabajo, se desarroll las teorias de nuestras
variables, y comenzamos con Plataforma Digital, donde Cajiga (2022), la define
como un lugar en Internet donde se pueden ejecutar varias aplicaciones o
programas simultaneamente para satisfacer diversas necesidades, contribuir a la
resolucién automatizada de diversos problemas y consumir menos recursos. Dado
gue las plataformas digitales son la base que permite a las personas y la tecnologia
comunicarse y realizar una variedad de tareas en linea, es fundamental establecer

pautas de mejora para fortalecer esta nueva relacion. (Chumbimuni, 2022).



De esta manera, se puede decir que, la aparicion de diversas plataformas
virtuales, que actualmente constituyen el canal de comunicacion mas importante
para empresas e instituciones, pueden definirse como aplicaciones informaticas
disefiadas para favorecer la comunicacion, aumente los tiempos de respuesta,
escale los productos de recursos humanos, maneje un namero grande e ilimitado
de usuarios a la vez y actualice los procesos para que los usuarios estén mas
contentos. (Cedefio, 2019). De mismo, para Srnicek (2018), define a las
plataformas digitales como un tipo de infraestructura digital que ayuda y consolida
mas la conexion entre dos o0 mas sociedades.

Usando este concepto como guia, podemos describir una plataforma digital
como un area en linea que los administradores y usuarios interactian con entidades
y permiten el inicio de un método privado o administrativo. En el &mbito publico es
una herramienta ideal para abordar las brechas de acceso a los servicios publicos
online, los archivos digitales tienen la misma fuerza legal que los archivos fisicos.
(Collao, 2022).

Analizando las tecnoldgicas de la Informacion y Comunicacion, las TIC son
una clave importante para la sociedad del conocimiento, ya que tienen un enorme
impacto en distintos ambitos de la socioeconomia. (Ochoa et al., 2016). Por
consiguiente, las plataformas digitales son una extension de la informacion y
comunicacion tecnoldgica utilizadas en programas en linea publicos y privados. Lo
principal de las plataformas virtuales disefiadas para el alcance de los diferentes
trabajos que se brindan al publico es la facilidad de interaccién dentro de ellas y la
capacidad de identificar programas en diferentes dispositivos. (Collao, 2022).

Segun Camargo et.al. (2018), para que las plataformas digitales sean fluidas
y alcancen los objetivos deseados, es necesario hacer visible su existencia e
iluminar a todos los ciudadanos, para que estos puedan participar e intervenir
efectivamente en el ciclo de toma de decisiones. Ademas, con ello permitira la
transparencia ya que es esencial para el éxito de un gobierno.

Las plataformas digitales han dado un gran impacto en algunas entidades
publicas, por ejemplo el uso adecuado de las plataformas por el RENIEC han
ayudado notablemente al usuario debido a que en la actualidad en dos minutos se
obtiene una acata de nacimiento, defuncién o matrimonio con copia certificada,

cuando antes demoraba hasta tres dias y ameritaba viajar hasta dicho



establecimiento, otro claro ejemplo son los tramites del DNI que son aprobados
instantaneamente a través de la plataforma virtual. (Huaman, 2020).

Para Cdérdova (2023), para las corporaciones multinacionales, la era digital
ha cobrado protagonismo., incluyendo el estado peruano. El avance y crecimiento
de la nacidn es dependiente en gran parte de que el estado y los municipios del
Perd experimenten una revolucion digital. Al adoptar nuevas tecnologias y
modernizar los procesos gubernamentales, se pueden alcanzar los siguientes
objetivos: eficiencia, transparencia, optimizacion de recursos publicos y
perfeccionar la calidad de vida. Mediante el uso de plataformas digitales, los
ciudadanos pueden acceder a informacion y servicios gubernamentales de manera
mas rpida y transparente.

Ante la digitalizacién del trabajo, la colaboracién con plataformas digitales
ofrece a los sujetos y empleados una serie de beneficios, entre ellos la reduccion
del consumo de recursos fisicos y el aumento de las actividades productivas. Esto
se debe a que todos pueden gestionar eficazmente su tiempo aumentando la
flexibilidad del tiempo de trabajo de acuerdo con la gestion personal del tiempo.
Ademas, las empresas siempre estan buscando mejores formas de atender a sus
clientes y las plataformas digitales les brindan la capacidad de funcionar fuera de
ubicaciones fisicas y vincular a clientes en todo el mundo. (Altamirano, 2023).

Nuestra primera variable tiene dimensiones y se ha considerado dos, asi
tenemos la primera que es tecnolégico, que es definida como parte de nuestra vida
diaria 0 mejor dicho como consecuencia del creciente uso de procesos digitales en
nuestra vida diaria, 0 mas bien cotidiana, para realizar tareas que, hasta hace poco,
so6lo podian realizarse de forma presencial. (Vargas, 2022). Asimismo, Fernandez
(2020), manifiesta que ésta juega un papel vital en el desarrollo humano, porque
impregna los aspectos fundamentales de la comunidad y ayuda a mejorar nuestro
bienestar. Por tanto, tiene un impacto decisivo en la alimentacion, la salud, los
lugares de trabajo, las construcciones, la economia, la comunicacion, el
entretenimiento, el comercio, etc.

Esta dimensidn tiene indicadores como la plataforma web en internet, es una
herramienta tecnolégica que permite a los usuarios comunicarse con una
organizacion publica o privada y brindar informacion de acuerdo a los

requerimientos del usuario o cliente suministrados por la organizacion u
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organizacion, respectivamente; los servicios digitales, son servicios que se brindan
a través de Internet, completamente en linea y se enfocan automaticamente en los
servicios que necesita, fuera de linea. 'y, por ultimo, accesibilidad es una
construccion de lenguaje de programacion que le permite realizar presentaciones
utilizando software o paginas de programacion o crear presentaciones segun sea
necesario en una computadora o dispositivo moderno virtualmente conectado,
incluidos teléfonos inteligentes o tabletas. (Dash, 2016).

La segunda dimensién es gobernanza, que es la capacidad del gobierno de
mover al pais para efectivamente solucionar las deficiencias o problemas que
surgen en el dia a dia, es uno de los puntos débiles de todos los gobiernos debido
a la poca eficiencia en la atencién del usuario. La gobernanza es definida como "la
interaccion y el acuerdo entre el gobernante y los gobernados para crear nuevas
oportunidades, resolver conflictos de los habitantes y establecer las instituciones y
leyes necesarias que puedan efectuar estos cambios"”. Esto significa que la
gobernanza permite que los usuarios participen en la libre albedrio de decisiones
de su pueblo o region para que con ello garanticen una correcta distribucién de
bienes y servicios para una vida adecuada. Para ello, los habitantes requieren tener
libertad de poder expresarse, asociaciones entre comunas, respeto con los
gobernantes y fortalecimiento de los derechos humanos. (Guerra, 2021).

Los indicadores considerados para esta dimension son el Gobierno
electronico, que es una aplicacion que implementa una administracion publica
sistematica a través de Internet, permitiendo interacciones transparentes dentro y
fuera del sector publico para dar mejores servicios a los ciudadanos; también, la
sociedad de la informacion, implica el uso de herramientas de trabajo en red en los
sectores publicos y privados para integrar a toda la sociedad para su bienestar
integral. y, como ultimo, el proceso de reforma digital, que es el proceso mediante
el cual el estado digitaliza sus procesos, tramites y todo lo relacionado con la
interconexion virtual que permiten las herramientas modernas utilizando la
informacion de las tecnologias y las comunicaciones. (Dash, 2016).

Continuamos con nuestro estudio y la segunda variable es el tramite
administrativo, que para Ziekow (2021), estan regulados por la ley y muchas veces
afectan a las obligaciones y derechos administrativos de los usuarios y las

empresas por lo cual el gobierno deberia proporcionar mas herramientas y métodos
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para mejorar la organizacion de los pasos de la administracion publica como la
gestion de procesos. También se define por tramite administrativo la gestion que
realiza el regulado en su calidad de usuario ante la administracion del estado como
prestador de servicios con el objetivo de lograr resultados especificos. (Rico, 2019).
Los tramites administrativos son una serie de acciones y procesos que se tratan en
una unidad, dando como resultado la liberacion de acciones administrativas que
tienen consecuencias legales separables para las obligaciones y derechos de los
gobernados. (Casafranca, 2020).

Segun, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(2020), nos dice sobre tramites automatizados, los cuales son tramites
administrativos que se realizan integramente en linea, y la gestién en su territorio
se realiza mediante la informacién y las comunicaciones virtuales, sin intervencion
humana, tramites parcialmente en linea que es un procedimiento establecido por
una autoridad competente mediante el cual el solicitante puede realizar digitalmente
al menos un acto o actividad necesaria para obtener los bienes o servicios
requeridos, tramite totalmente en linea que es un tramite u organizado por las
autoridades a través de la Sede Electronica del Estado, una ventanilla Gnica y un
portal Unico donde los solicitantes pueden realizar todas las actividades o conjuntos
de actividades de manera digital. , y realizar las solicitudes necesarias hasta
obtener los bienes o servicios requeridos.

Durante mucho tiempo, la gestibn de tramites y documentos en las
instituciones se hacia de forma totalmente manual por parte de los administradores
en libros, archivos, carpetas y estanterias contables. Posteriormente se utilizaron
los archivos o Kardex, que utilizaban sistemas de codificacion y clasificacion para
restaurar total o parcialmente la informacion. (Castafieda, 2017).

Con el pasar del tiempo, el trdmite documentario se convirtié en un problema
organizativo que genera gastos en almacenes Yy locales dedicados al
almacenamiento de documentos, lo que se traduce en pérdida de tiempo en la
gestion y recuperacion de documentos. Asi, con la llegada de las computadoras a
mediados del siglo XX, muchas empresas comenzaron a utilizarlas para respaldar
la gestién de archivos. Por ejemplo, la Biblioteca Nacional de Estados Unidos o
Reino Unido creo el formato bibliografico MARC para almacenar o archivar su base

de datos de forma comoda y segura. (Rafael, 2021).
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Segun el Decreto Legislativo N°1310 (2017), existen cuatro procesos en la
gestion de la tramitacion de documentos: Aceptacion, que es la verificacion de la
aprobacion por parte del destinatario y la integridad del documento y el registro del
cargo correspondiente; La inscripcion es el evento de inscripcion o anotacion de un
documento en el libro de registro, rastreando los siguientes elementos que deben
constar en el expediente, tales como niumero de expediente, hora de recepcion,
fecha, destino, asunto, titulo y fuente; procedencia es gestionar colaboradores que
copian dicha informacion y finalizan el archivo tras analizarlo. Archivado La clave
es clasificar, almacenar, evaluar y certificar registros de procesos completados para
su procesamiento inmediato.

Para Limas y Sierra (2023), en la mayoria de las instituciones la preparacion
de documentos se realiza de forma manual, pero existen algunas instituciones
publicas y privadas que cuentan con sistemas de procesamiento de documentos.
La mayoria de ellos son desarrollados por diferentes empresas de software. Por lo
general, estos sistemas solo estan diseflados para gestionar el seguimiento de
documentos dentro de una institucién, reduciendo el tiempo promedio de
procesamiento o0 manejo de documentos al eliminar tareas repetitivas, evitando
documentos olvidados y/o perdidos, y pueden ubicar documentos rapidamente en
cualquier lugar. ellos son. Ya sea que un documento se esté finalizando o ya se
haya finalizado y guardado, ahorre tiempo de busqueda al no tener que profundizar
en muchos archivos fisicos para encontrar un documento especifico. Mientras para
Quispe y Vilchez (2017), los tramites administrativos es un sistema que permite
gestionar, clasificar, buscar y almacenar documentos entrantes; todo esto para
estandarizar, verificar y organizar los procesos y actividades de los documentos
elaborados en su organizacion.

Nuestra segunda variable tiene dimensiones y se ha considerado dos, asi
tenemos la primera que es la simplificacion administrativa, que es definida como
proceso de deshacerse de procesos burocraticos en el sector publico para que el
pueblo peruano pueda recibir mejores servicios con atencién oportuna y suficiente.
(Cepal,2017). Asimismo, la secretaria de Gestion Publica (2021), manifiesta que la
Simplificacibn Administrativa tiene como objetivo eliminar barreras y gastos
innecesarios para la sociedad resultantes de funciones inadecuadas de la

administracion publica. Por otro lado, La simplificacion administrativa permite a los

13



paises latinoamericanos eliminar procedimientos largos y demoras y reducir costos
a través de la racionalizacién de procesos que reduce el numero de pasos, lo que
resulta en ahorros para mejoras comerciales, sociales y de gobernanza generales.
Institucion del Estado. (Silva y Delgado, 2020).

Para lograr una buena simplificacion administrativa y calidad del servicio, es
necesario incorporar tecnologias de la informacion, como plataformas digitales,
paginas web y aplicativos para agilizar tramites y trabajar en la nube para compartir
informacion directa con todas las regiones. Establecer modelos y estrategias de
gestion de gobiernos locales, brindar asistencia técnica a las entidades publicas
para incentivar a las buenas practicas de implementacion del gobierno digital en la
gestion publica y el asesoramiento continuo hacia los empleados municipales para
que puedan mejorar significativamente la indole de los trabajos ofrecidos por los
municipios regionales y provinciales. (Flores et al., 2022).

Esta dimension tiene indicadores como el proceso de gestion administrativa,
que es un arreglo establecido de acuerdo con la organizacién y funciones,
manuales y/o reglas de responsabilidad funcional de una entidad publica; para
todos los procedimientos administrativos, los funcionarios y/o servidores publicos
son responsables de las acciones comprendidas en el ambito de sus funciones y/o
la funcibn asume la responsabilidad de las funciones administrativas y, si el
desempefio es anormal, quedard sujeto a los resultados de la investigacion
funcional proceso con amnistia o responsabilidad se desempefian mejor o peor en
la institucién, respectivamente; se tiene también la agilizacion del tiempo, tiene
como objetivo incrementar la concentracion de los tramites administrativos para la
racionalizacion del tiempo, como debe hacerlo cada servidor publico para
determinar su tiempo libre, aumentar los tiempos de concentracion de los servicios
publicos y atender mas rapidamente al publico. (Cepal, 2017).

La segunda dimensién es accesible, donde Cepal (2017), nos menciona que
la relacion entre el usuario y la parte administrativa corresponde al tramite
administrativo y la facilidad sin demoras ni burocracia es el escenario central para
enfocarse en el trdmite administrativo. Por otro lado, para Roseth (2018), la
accesibilidad en tramites administrativos son un proceso complejo de tramites
burocraticos debido a que los ciudadanos gastan demasiado tiempo para poder

realizar o culminar un tramite, ademas esas horas perdidas aumentan en multiples
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dias. El 25% de las gestiones requieren tres o0 mas desplazamientos a instalaciones
gubernamentales, y soOlo una parte se puede resolver en solo un dia. Los
procedimientos manuales, las relaciones interpersonales y la comunicacion cara a
cara, la falta de estandarizacion de procesos hace que los tramites o gestiones sean
sujetas a vulnerables injusticias.

Los indicadores considerados para esta dimension la fidelizacion de los
usuarios, se aplica tanto a los clientes del sector privado como al del sector publico,
incluye relaciones cercanas y positivas y la satisfaccién del usuario que gana su
confianza en el buen servicio que reciben o prestan en el sector publico; y por
altimo, los mecanismos de solucién de demora, son estrategias para resolver
problemas o defectos que ocurren en la prestacion de servicios y con estos
mecanismos se busca las mejores soluciones para resolver los retrasos dados en

los servicios solicitados. (Cepal, 2017).
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lIl. METODOLOGIA

Para Ramos et al. (2018), los métodos de investigacion se centran en estrategias,
métodos y técnicas que se ejecutan de manera y/o forma sistematica y manera
ordenada, para que los investigadores puedan alcanzar las metas planificadas;
guiar el proceso de resolucion de problemas. El método de investigacion refleja el
acercamiento a la realidad investigada y asi se halla la forma en que el investigador

recopila y analiza los datos recaudados.

3.1 Tipoy Disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Este trabajo fue de tipo basico porque se encarg6 de descubrir patrones o principios
basicos, asi como conceptos avanzados. Aquella parte de la ciencia que se
considera como punto de referencia inicial para el estudio de fendmenos o hechos.
(Escudero y Cortes, 2018).

En cuanto el enfoque fue cuantitativo debido a que es un excelente método
para hallar resultados y refutar o probar hipétesis, y su estructura y procedimientos
de investigacién son empleados en muchos campos y disciplinas cientificas. Con
su ayuda, se puede analizar estadisticamente los resultados y obtener respuestas

abstractas del cual se desarrollan las discusiones. (Neill y Cortez, 2017).

3.1.2. Disefio de investigacion
Referente al disefio es no experimental de corte transversal, quiere decir que, el
instrumento se aplico por Unica vez. En relacion con el disefio de estudio, Gallardo
(2017) refiere que con este disefio no se pueden manipular variables ni tampoco se
aplica estimulo, ademas que se realiza en un tiempo determinado.

En conexién con el nivel de estudio fue correlacional, debido a que se midié
la correlacion entre las variables en las cuales son tramites administrativos y
propuesta de una plataforma digital. Gomez, (2020) en relacion con el nivel de
estudio considero que su objetivo es descubrir o explicar hechos, fendmenos,
condiciones y leyes en un area determinada de la realidad, con el fin no sélo de
aplicar el conocimiento para responder preguntas, sino también de hacer que este
conocimiento sea util en otros estudios.

Del mismo modo, se tiene la metodologia de estudio que es hipotético
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deductivo, debido a que, segun Ruiz (2023), se basa en supuestos sustentados en
el desarrollo de teorias cientificas especificas, se siguen reglas l6gicas de
deduccion y se proponen nuevas conclusiones y predicciones empiricas, que luego
se ponen a prueba. Este método se utiliza para indagar y construir teorias
cientificas que, derivadas de un namero limitado y preciso de principios e hipotesis,
sistematizan el conocimiento cientifico y combinan el conocimiento cientifico en un

sistema completo que representa principios y una jerarquia hipotética.

Ox
R
’ |
Oy
Donde:
M= muestra

Ox= Observacion de la variable plataformas digitales
OY= Observacion de la variable tramites administrativos

R= Correlacién

3.2 Variable y operacionalizacion

Esta investigacion se enfocd en las variables plataforma virtual y tramites
documentarios en una municipalidad, estas variables buscaron su relacion entre
ellas, son cuantitativas y no existen imparcialidad de ambas variables que se
presentaron en el estudio. Por consiguiente, esta investigacion busco medir el factor
correlacional y asi se pudo conocer las hipétesis planteadas. De acuerdo, por lo
mencionado por Arias et al. (2020), las variables son una palabra o conjunto de
palabras que se encuentran en un titulo trabajo de investigacion, en las preguntas

planteadas, objetivos e hipoétesis.
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En esta investigacion se identificé dos variables, las cuales se muestran a

continuacion:

Variable 1: Plataforma digital

Definicion conceptual

Para Viktorovna et al. (2020), indica que una plataforma digital es una herramienta
gue se encuentra en internet, que sirve para realizar innumerables actividades y
tramites en cuestiones de minutos. Brindan soporte tecnolégico eficiente. Estas
facilitan la realizacion de tareas a través de aplicaciones y programas en un mismo

lugar de la web.

Definicién operacional

Para Valderrama (2018), la operacionalizacion es un proceso de transformacion de
variables a partir de conceptos resumido en unidades de medida. De esta manera
la definicion operacional consiste en que la plataforma digital basada en la
tecnologia agilizara los trdmites administrativos y mejorara la relacién con los
usuarios. Esta variable cuyo objetivo fue recopilar informacion y analizarlo de
acuerdo a las dimensiones y sus indicadores. Por consiguiente, se aplicara la
escala de valores que conformaran 10 items se medira utilizando la técnica de la

encuesta.

Indicadores

La descripcién de los indicadores es la misma que la dimensién y la fuente de la
variable. Las relaciones entre indicadores, dimensiones y variables se enumeran
en el apéndice. En relacion a las dos dimensiones, se determinaron los siguientes
indicadores: 1. Tecnoldgico: Servicios digitales, plataforma web de internet y

accesibilidad. 2. Gobernanza: Gobierno electronico y proceso de reforma digital.

Escala de medicion
En este trabajo de investigacién se considerara la escala ordinal. En tal sentido,
establecido en la escala ordinal y Likert, se instituyo el nivel:

Nunca = 1, Poco= 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, y Siempre=5
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Variable 2: Tramites administrativos

Definicion conceptual

Segun Poma (2022), el trdmite administrativo es un acto formal que concreta una
serie de sistema de reglas para la atencién del ciudadano que comienza a través

de una solicitud presentada en mesa de partes de una institucion.

Definicién operacional

La definicion operacional consiste en que el tramite administrativo son
procedimientos oOptimos y efectivos que dan soluciones al usuario. Esta se
fundamentara mediante la técnica la encuesta de tipo Likert, por lo cual tiene una
estructura de 10 items, estas preguntas serdn compuestas mediante las
dimensiones y sus respectivos indicadores, esta encuesta servira para recolectar

los datos exactos para analizarlos estadisticamente.

Indicadores

La descripcion de los indicadores, es la misma que la dimensién y la fuente de la
variable. Las relaciones entre indicadores, dimensiones y variables se enumeran
en el apéndice. En relacidn con las dos dimensiones, se determinaron los siguientes
indicadores: 1. Simplificacibn administrativa: proceso de gestion administrativa y
agilizacion del tiempo. 2. Accesible: fidelizacién del usuario y mecanismo de

solucién de demora.

Escala de medicion

En este trabajo de investigacion se considerara la escala ordinal. Segun Velasquez
(2023), las variables de esta escala tienen un orden natural. Se asignan numeros a
las variables de escala. Asimismo, los valores cuantitativos se asocian a variables
ordinales. En tal sentido, establecido en la escala ordinal y Likert, se instituyo el

nivel: Nunca = 1, Poco= 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, y Siempre=5

3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion
Una poblacién de estudio es un grupo de casos que formaran una referencia y que

cumplen con criterios especificos seleccionando una muestra que debe cumplir un
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conjunto de criterios predeterminados. (Hu, 2016). El trabajo tiene una poblacion
finita constituida por 208 usuarios que es el promedio de usuarios que acuden

mensualmente a la entidad.

e Criterios de inclusion: Aqui se considero los habitantes que solicitaron de
una diligencia administrativa en una Municipalidad de la provincia de Ascope.

Por otro lado, se tomd en cuenta los moradores mayores de 18 afios.

e Criterios de exclusiéon: Uno de los criterios que se excluyeron fueron los
habitantes menores de edad, asi mismo los pobladores que tuvieron adeudo

con la nacion (penalizacion).

3.3.2 Muestra

Una muestra es un subgrupo posible y limitado de la poblacion que debe cumplir
con caracteristicas inevitables para garantizar la validez de las inferencias
estadisticas. La magnitud de la muestra, es decir, la cantidad de unidades de
andlisis a seleccionar, debe ser suficiente para asegurar la calidad de las
valoraciones de los rasgos y/o particularidad de la gente que se comprenden.
(Cavada, 2019). Se utilizé una formula estadistica para la magnitud de la muestra.
El célculo que dio se puede ver en el Anexo 6 y cuyo resultado nos arrojé una
muestra de 135 usuarios.

3.3.3 Muestreo

En este estudio se aplicé un muestreo intencionado no probabilistico. Un
investigador utiliza su criterio para seleccionar una muestra particular porque cree
gue una muestra particular seleccionada proporcionara los datos necesarios y dicha
muestra es realista para el estudio. El propoésito del investigador fue escoger una
muestra especifica. Por lo tanto, este tipo de muestreo se conoce como muestreo

de juicio o muestreo intencional. (Deshpande y Girme, 2019).
3.3.4 Unidad de analisis

Para Arteaga (2022), la unidad de analisis debe ser grande o representativa porque

sera el objeto especifico del estudio, se refiere a quién o qué es el tema del estudio.
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En este estudio, la unidad de analisis fueron todos los usuarios adultos que

realizaron tramites administrativos en el municipio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiablidad.
Se aplico la metodologia de la de la encuesta tipo Likert para este estudio, el
instrumento fue el cuestionario, que ayudo a recabar informacion y datos
necesarios para conocer las dos variables de estudio como son plataforma virtual
y tramites administrativo. De esta manera, el método que se utilizo fue determinada
ya que nos permitié obtener datos precisos. Para Arias et al. (2020), la encuesta es
una herramienta o técnica, el cuestionario es como herramienta o uso y aplicacion
de herramientas especificas para que cada participante comprenda su percepcion
de la realidad y a partir de su valoracion nos dé a conocer sus propios criterios.
Por otra parte, lo que se utiliz6 como instrumento para recolectar la
informacion fue un cuestionario, donde las alternativas fueron las siguientes: Nunca
(1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5). En ese sentido
tenemos a Cisneros et al. (2021), que existen diversidad de instrumentos de
recoleccion de datos en la investigacion cientifica. Dependiendo del tipo de
estudios, objetivos y tecnologia elegida. Tradicionalmente uno de los mas utilizados
en la investigacion es el cuestionario que permite registrar y recopilar datos
mediante diferentes tipos de preguntas convirtiéndose en una herramienta versatil.
Referente a la validacién del cuestionario, se buscé expertos que nos
asesoraran respecto a su punto de vista para poder aplicar a nuestra muestra
elegida, luego se realizé una validacion que obtuvo el grado de confiablidad
necesaria que permitié ser aplicado a los participantes de la muestra y se puede
visualizar en el anexo 5. Segun Taherdoost (2022), la validacion del instrumento de
investigacion permite garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos a partir
de la informacién obtenida en la aplicacion, lo que permite desarrollar un
instrumento de encuesta basado en este método.
Respecto a la validacion de juicio de expertos, se pidi6é ayuda a expertos en
el tema, que estén reconocidos en la SUNEDU con grado de magister, obtuvimos
su aprobacion a los instrumentos que se aplicaron a la muestra. Ademas, como

indica Torres et al. (2022), la tarea de los jueces es evaluar el contenido de los
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items, para la evaluacion del instrumento, se realiza la valoracién de cada item y

se realiza un andlisis a través de los indicadores.

Tabla 1
Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable

plataforma digital mediante juicio de expertos

Grado S o
Experto o Suficiencia Aplicabilidad
acadéemico
Angélica Norhelia Carbajal Jacobo Magister Si Aplicable
Juscilyna Elizabeth Reyes Alva Magister Si Aplicable
Jorge Ernesto Javier Rojas Cabrejos Magister Si Aplicable

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a trabajadores de una unidad ejecutora en La
Libertad. Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2
Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable tramites

administrativos mediante juicio de expertos

Grado o o
Experto o Suficiencia Aplicabilidad
acadéemico
Angélica Norhelia Carbajal Jacobo Magister Si Aplicable
Juscilyna Elizabeth Reyes Alva Magister Si Aplicable
Jorge Ernesto Javier Rojas Cabrejos Magister Si Aplicable

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a trabajadores de una unidad ejecutora en La
Libertad. Fuente: Elaboracién propia

Del mismo modo, la confiabilidad se obtuvo mediante el Alfa de Cronbach,
se realizé una prueba a una pequefia muestra piloto de 30 usuarios. Para ambos
instrumentos la confiabilidad de la herramienta garantizo durante el proceso de
desarrollo la validez y confiabilidad de un buen estudio.

Para Pérez (2022), el Alfa de Cronbach es un factor que permite determinar
la fiabilidad y la consistencia interna o confiabilidad de un instrumento psicométrico,
generalmente utilizando una escala de Likert. Cuestionario que cuantifica un grupo
de variables o items para determinar en qué medida aspectos basicos unicos y

unidimensionales de una persona.
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Tabla 3
Andlisis de fiabilidad realizado para ambos instrumentos empleados en el estudio

a partir de una prueba piloto

Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Plataforma Digital 0.910 10
Tramites Administrativos 0.896 8

Nota: Datos tomados de encuestas aplicada a usuarios que realizan tramites
administrativos en una municipalidad de la provincia de Ascope. Fuente: Elaboracion
propia.

3.5 Procedimientos
Como primer procedimiento en este estudio fue reconocer la existencia de las
dificultades que existen es decir identificar la realidad problemética, planteamiento
del problema, aceptacion de objetivos e indagar las hipétesis de investigacion. Para
los objetivos se estimo la relacion con las variables correlacional cuantitativas y se
busco la correlacion que existe entre las dos variables de estudio. En tercer lugar,
se aplicaron a las variables la metodologia de analisis estadisticos para que nos
permita conocer la relacion que existe al fin de identificar el nivel o grado de
relacion, lo que fue un disefio transversal debido que fue en un tiempo determinado.
En cuarto lugar, se recopilo informacion a través del instrumento a la muestra
determinada, se analizé las hipoétesis y se decidié si se acepta o se rechaza los
hallazgos obtenidos. En ultimo lugar, se escribio los hallazgos encontrados durante
esta investigacion y se realizé una breve discusion con otros autores. Finalmente,
los resultados hallados y las teorias nos permitieron establecer recomendaciones
para otras futuras investigaciones.

El proceso de investigacion incluyo la organizacién de la investigacion de
acuerdo con el orden al utilizar l6gica y técnicas orientadas al desarrollo del trabajo
de investigacion. (Cruz y Paredes, 2019).

3.6 Método de analisis de datos

Con respecto al método que fue utilizado para el analisis de datos en este estudio
fue el software de estadistica SPSS, para comprender la relaciébn entre dos
variables a través de mediciones estadisticas y comprender si la hipétesis

propuesta se confirma o se rechaza.
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El analisis de datos es el estudio del uso de informacién de su estado natural,
analizandola y obteniendo conocimientos utiles para tomar decisiones apropiadas
en una investigacion. Es importante saber utilizar adecuadamente diferentes
medidas y modelos estadisticos para realizar el analisis anterior para que los
resultados obtenidos realmente ayuden a resolver los problemas del area donde se

llevan a cabo las diversas actividades de investigacion. (Stoudt et al 2021).

3.7 Aspectos éticos
Esta investigacion tomo como base los lineamientos e instrucciones dadas por el
asesor de tesis de la Universidad Cesar Vallejo, tomando asi en cuenta todos los
factores esenciales necesarios. Recordando también que la ética es esencial para
la realizacion de investigaciones como se menciona en las pautas e instrucciones.
Por lo tanto, este estudio no permite ningun tipo de plagio, debiendo
mantenerse el estilo y métodos utilizados por otros investigadores. Por lo tanto,
cuando se habla de los conceptos, técnicas u otras fuentes necesarias utilizadas
en el proceso de investigacion, siempre se debe citar a los autores para no perder
autenticidad, especialmente principios y valores.
Por otra parte, se adoptaron la séptima edicion de las normas APA, donde

todas las referencias se citaron segun las normas universitarias.
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IV. RESULTADOS

Resultados Descriptivos

Objetivo general

Se obtiene con respecto al objetivo general, los resultados en funcion a la relacién

entre el uso de una plataforma digital y la atencion de los trdmites administrativos,

segun la siguiente tabla:

Tabla 4

Prueba de relacién de uso de una plataforma digital y la atencion de los tramites

administrativos

Plataforma Tramite
Digital Administrativo
Coef|C|e_n,te de 1 518"
Plataforma correlacion
Digital Sig. (bilateral) . .001
Rho de N 135 135
Spearman L Coeficiente de o
o Sig. (bilateral) .001 .
N 135 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracién

propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS 27.

Interpretacion. En la tabla 4 se puede observar entre las variables plataforma

digital y tramite administrativo que Spearman tiene una relacion positiva de

magnitud moderada de 0.518, y el nivel de relevancia es de 0.001 que es un numero

inferior a 0.05 a partir de ello se tiene evidencia que existe relacion entre las dos

variables, con lo cual podemos decir que se deberia implementar una plataforma

digital para el uso de los trdmites administrativos, para una mejor atencion al

ciudadano debido a que estas dos variables tienen una relacion moderada.
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Objetivo especifico 1

Se obtiene con respecto al primer objetivo especifico, los resultados en funcién al

nivel de atencion de los tramites administrativos, segun la siguiente tabla:

Tabla b

Nivel de frecuencia y porcentaje de atencion de tramites administrativos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 4.44%
Medio 111 82.22%
Alto 18 13.33%
Total 135.0 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion. Como se observa en la tabla 5, los trdmites administrativos segun
los usuarios de una municipalidad en la provincia de Ascope tienen un nivel medio
de 82.22% y solo un 13.33% de nivel alto para el usuario, esto quiere decir que
existen deficiencias por mejorar que perciben los ciudadanos respecto a la calidad
de atencion en los tramites administrativos., lo cual se podria llegar a un nivel alto
con la implementacion de una plataforma digital la cual seria de mucha ayuda a los

usuarios que realizarian sus tramites respecto a su necesidad.
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Objetivo especifico 2

Se obtiene con respecto al segundo objetivo especifico, los resultados en funcion
al grado de interés del ciudadano respecto a la propuesta de uso de una plataforma

digital, segun la siguiente tabla:

Tabla 6

Nivel de interés de frecuencia y porcentaje de los usuarios por las plataformas

digitales

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0.00%
Medio 5 3.70%
Alto 130 96.30%
Total 135.0 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion. Se observa que en la tabla 6, el nivel que resalta es el nivel alto
con 96.30% esto indica que los usuarios estan interesados por esta propuesta de
una plataforma digital en la municipalidad, también podemos observar que solo 5
usuarios con un porcentaje de 3.70% indican que estan en un nivel medio de
interés, se puede observar el gran interés de los usuarios que realizan sus tramites
administrativos en la municipalidad, por lo cual seria de mucha ayuda para evitar
estar formando colas y realizarlos desde la comodidad desde donde se encuentren.
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Objetivo especifico 3

Se obtiene con respecto al tercer objetivo especifico, los resultados en funcién a
relacion entre la dimension tecnologico de la variable plataforma digital con la

variable tramites administrativos segun la siguiente tabla:

Tabla 7
Relacion entre la dimension tecnoldgico de la variable plataforma digital con la

variable tramites administrativo

Tramite

Tecnoldgico Administrativo

Tecnolégico Coeficiente del.000 294"
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 135 135
RN Tramite Coeficiente de.294™ 1.000
o de - . .,
Administrativo correlacion
Spearman Sig. (bilateral) .000 .
N 135 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) Fuente: Elaboracion

propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS 27.

Interpretacion. En la tabla 7, se puede observar entre la dimension tecnolégico de
la variable plataforma digital con la variable tramite administrativo que Spearman
tiene una relacion positiva de magnitud escasa de 0.294, y el nivel de relevancia es
de 0.000 que es un numero inferior a 0.05, a partir de ello se acepta la relacién
entre la dimensién Tecnoldgico de la variable Plataforma Digital con la variable
tramites administrativos. Con los resultados podemos determinar que la
municipalidad no esta brindando los suficientes servicios de tecnologia, ni se esta
adaptando a la era digital por ende no permite a los usuarios comunicarse con la
organizaciéon publica via web, por lo tanto, no se estd brindando un servicio

adecuado respecto a los tramites administrativos.
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Objetivo especifico 4

Se obtiene con respecto al cuarto objetivo especifico, los resultados en funcién a
relacion entre la dimension gobernanza de la variable plataforma digital con la

variable tramites administrativos segun la siguiente tabla:

Tabla 8
Relacion entre la dimension gobernanza de la variable plataforma digital con la

variable tramites administrativo

Tramite

Gobernanza administrativo

Gobernanza Coeficiente  del.000 697"
correlacion
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 135 135
Tramite Coeficiente  de.697" 1.000

Administrativo correlaciéon
Sig. (bilateral) .000 .
N 135 135
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS
27.

Interpretacion. En la tabla 8, se puede observar que entre la dimension
gobernanza de la variable plataforma digital con la variable tramite administrativo
que Spearman tiene una relacion de magnitud buena de 0.697, y el nivel de
relevancia es de 0.000 que es un numero menor a 0.05, a partir de ello se acepta
la relacion entre la dimension Gobernanza de la variable Plataforma Digital con la
variable trdmites administrativos. Con los resultados podemos determinar que la
municipalidad esta aplicando la gobernanza de una manera adecuada respecto a
los tramites administrativos, es por ello que para mejorar el servicio de tramites
administrativos se tendria que incorporar la digitalizacion de sus procesos, tramites
y todo lo relacionado con la interconexion virtual que permiten las herramientas

modernas.
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Andlisis inferencial
Se determinaron pruebas de normalidad de las variables plataforma digital y

trdmites administrativos.

Prueba de Hipotesis general

Ho: No existe relacion de la plataforma digital con la atencion de los tramites
administrativos de los ciudadanos en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,
2023

Hi: Existe relacion de la plataforma digital con la atencion de los tramites
administrativos de los ciudadanos en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,
2023

Tabla 9
Prueba de relacién de uso de una plataforma digital y la atencion de los tramites

administrativos

Plataforma Tramite
Digital Administrativo
Coeficiente o
Plataforma  de correlacion 1 518
Digital Sig. (bilateral) . .001
Rho de N 135 135
Spearman Coeficiente 518" 1
Tramite de correlacion '
administrativo Sig. (bilateral) .001 .
N 135 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS
27.

Interpretacion. En la tabla 9, podemos observar que el Rho de Spearman es 0.518,
lo que es de magnitud moderada, con una sig. (bilateral) de 0.001 que es numero
inferior a 0.05, por lo cual se puede interpretar que se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipotesis alternativa, concluyéndose que, si existe relacion de la
plataforma digital con la atencion de los tramites administrativos de los ciudadanos

en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,2023.
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Prueba de Hipotesis Especifica 1

Ho: El nivel de atencion de los tramites administrativo no es baja.

H1: El nivel de atencion de los tramites administrativo es baja.

Tabla 10
Nivel de frecuencia y porcentaje de atencion de tramites administrativos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 4.44%
Medio 111 82.22%
Alto 18 13.33%
Total 135.0 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion. Como se observa en la tabla 10, los trdmites administrativos segun

los usuarios de una municipalidad en la provincia de Ascope tienen un nivel medio

de 82.22% y solo un 13.33% de nivel alto para el usuario, esto indica que se toma

la hipotesis nula y se desestima la hipétesis alternativa, concluyéndose que, el nivel

de atencion de los tramites administrativo no es baja y como podemos apreciar en

la Tabla 10, se encuentra en un nivel medio.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ho: No Existe interés de los ciudadanos respecto a la propuesta del uso de una plataforma

digital.

H1: Existe interés de los ciudadanos respecto a la propuesta del uso de una plataforma

digital.

Tabla 11
Nivel de interés de frecuencia y porcentaje de los usuarios por las plataformas

digitales
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 5 3.70%
Alto 130 96.30%
Total 135.0 100.00%

Nota: Datos obtenidos de la encuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion. Se observa que en la tabla 11, el nivel que resalta es el nivel alto
con 96.30% esto indica que los usuarios estan interesados por esta propuesta de
una plataforma digital en la municipalidad, también podemos observar que solo 5
usuarios con un porcentaje de 3.70% indican que estan en un nivel medio de
interés, esto indica que desestima la hipétesis nula y se toma la hipotesis
alternativa, concluyéndose que, existe interés de los ciudadanos respecto a la

propuesta del uso de una plataforma digital.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

Ho: No Existe relacion entre la dimension Tecnoldgico de la variable Plataforma Digital

con la variable trdmites administrativos.

H1: Existe relacion entre la dimensién Tecnol6gico de la variable Plataforma Digital con la

variable tramites administrativos.

Tabla 12
Prueba de relacion entre la dimension Tecnoldgico de la variable Plataforma

Digital con la variable tramites administrativos

Plataforma Tramite
Digital Administrativo
Coeflc:le_n,te de 1 294
Tecnologico cqrrelgmon
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 135 135
Spearman Coeficiente de 294" 1
Tramite correlaciéon :
administrativo  Sig. (bilateral) .000 .
N 135 135

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS
27.

Interpretacion. En la tabla 12, se observa que Spearman es 0.294, lo que es de
magnitud escasa, con una sig. (bilateral) de 0.000 que es numero inferior a 0.05, lo
gue quiere nos determina que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, teniendo como conclusién que, si existe relacion entre la dimension
Tecnologico de la variable Plataforma Digital con la variable tramites

administrativos.
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Prueba de Hipotesis Especifica 4

Ho: No Existe relacion entre la dimension Gobernanza de la variable Plataforma digital con

la variable trdmites administrativos.

H1: Existe relacion entre la dimension Gobernanza de la variable Plataforma digital con la

variable tramites administrativos.

Tabla 13
Prueba de relaciéon entre la dimensién Gobernanza de la variable Plataforma

Digital con la variable tramites administrativos

Plataforma Tramite
Digital Administrativo
Coef|C|e_r1te de 1 697"
Gobernanza correlacion
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 135 135
Spearman Coeficiente de "
L o .697 1
Tramite correlacion
administrativo Sig. (bilateral) .000 .
N 135 135

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, en base a resultados obtenidos del programa SPSS

27.

Interpretacion. En la tabla 13, se observa que Spearman es 0.697, lo que es de

magnitud buena, con una sig. (bilateral) de 0.000 que es numero inferior a 0.05, lo

gue determina que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,

concluyéndose que, si existe relacion entre la dimensiéon Gobernanza de la variable

Plataforma Digital con la variable trdmites administrativos.
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V. DISCUSION

Segun, Porraa (2021) nos dice que en general, los tramites administrativos son una
etapa muy critica de preocupacion publica para los usuarios, lo que se percibe
como un fracaso del sector publico en su conjunto, lo que se puede deducir de los
retrasos y la falta de simplificacion del procedimiento. Etapa donde se evalGan los
documentos presentados por las partes ante una institucién publica.

En cuanto a las plataformas digitales, en las municipalidades de la provincia
de Ascope, han implementado directamente sin previo analisis de un procedimiento
eficiente, una herramienta que mas se adecue a sus necesidades, por lo cual el
servicio que brindan ante los tramites administrativos es inadecuado, es por ello
que se deberia implementar una plataforma digital de acuerdo a las necesidades
de los ciudadanos de acuerdo a la entidad. Asimismo, la entidad distrital de
Miraflores, es la entidad que esta mas implementado con el gobierno digital, debido
a que desde el 2005, es el gobierno local mas implementado con herramientas
digitales para una mejor conectividad digital y una mejor atencion a sus ciudadanos
gue recurren con frecuencia a sus servicios digitales para la realizacion de sus
tramites sin necesidad de ir hasta la entidad local.

Por otro lado, desde el afio 2018, el estado aprueba la ley de Gobierno
Digital, la cual fue de mucha ayuda debido a que posterior a ello llego la enfermedad
del COVID- 19, la cual algunas instituciones implementaron el uso de plataformas
digitales y paginas web para realizar los tramites administrativos sin poder salir de
casa y poder cumplir con las necesidades de los ciudadanos.

De esta manera como objetivo principal o general tenemos: Determinar la
relacion entre el uso de una plataforma digital y la atencion de los tramites
administrativos de los ciudadanos en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,
donde se obtuvo que segun Spearman tiene una correlacion positiva de magnitud
moderada de 0.518 y el nivel de relevancia es de 0.001 que es un namero inferior
a 0.05 a partir de ello se toma la hipotesis alternativa y se desestima la hipotesis
nula, donde aceptamos que existe relacién entre las dos variables, con ello
evidencias el propdsito de nuestra investigacion debido a que de acuerdo a los
estudios realizados en esta investigacion se logré confirmar la hipotesis donde se

acepta la correlacion que existe entre la variable independiente plataforma digital
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con la variable dependiente tramites administrativos, es alli donde radica la
justificacion de mi trabajo debido al de una plataforma digital para una mejor
atencién respecto a los tramites administrativos, debido a que como se sabe en las
entidades y/o instituciones publicas existe un nivel de burocracia complejo por lo
cual para cualquier tramite administrativo tiene que pasar por varias areas técnicas
y/o oficinas para recién poder responder estos tramites, dejando asi al usuario a la
espera de su documentacion requerida y teniendo que volver a asistir
personalmente y ver si hay respuesta a lo solicitado, es por ello que con el uso de
una plataforma digital se busca que la entidad publica busque facilitar a los
ciudadanos la realizacion de sus tramites y lo puedan realizar desde la comodidad
de sus casas y asi poder evitar grandes colas y demoras que siempre en las
instituciones publicas es muy normal.

De igual modo, Ponce (2022), tuvo como objetivo principal o general: Hallar
la conexion entre las plataformas digitales y la efectividad de los procesos
administrativos de la Agencia Nacional de Control Migratorio, donde se obtuvo que
segun Spearman tiene correlacion positiva de magnitud moderada de 0.591 y el
nivel de relevancia es inferior a 0.05. Este resultado coincide con lo que se encontro
en esta investigacion, debido a que ambas variables guardan una relacion positiva
y en ambos casos se tiene una magnitud moderada que se obtuvo a través del
método estadistico Spearman Rho, que es un método utilizado para datos de
distribucion anormal.

Asimismo, tenemos como primer objetivo especifico: Identificar el nivel de
atenciéon de los tramites administrativos en una Municipalidad en la Provincia de
Ascope, 2023, donde se obtuvo que el nivel de atencidon de los tramites
administrativos se encuentra en un nivel medio en un 82.22%, un nivel de atencion
alto en un 13.33% y un nivel de atencién najo en un 13.33%, lo que podemos decir
gue el nivel de atencion se encuentra en un nivel medio, debido a que aun se
encuentra en mejora para poder brindar un servicio de atencion de los tramites
administrativos alto y esto se lograra con la implementacion del gobierno digital, la
cual traera un mejor manejo de los tramites administrativos. Para Quispe y Vilchez,
(2017), los tramites administrativos es un sistema que permite gestionar, clasificar,
buscar y almacenar documentos entrantes; todo esto para estandarizar, verificar y

organizar los procesos y actividades de los documentos elaborados en su
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organizacion, para Casafrance (2020), los tramites administrativos son una serie de
acciones y procesos que se tratan en una unidad, dando como resultado la
liberacibn de acciones administrativos que tienen consecuencias legales
separables para los derechos, intereses y obligaciones de los gobernados, de igual
manera para Ziekow (2021), los tramites administrativos estan regulados por la ley
y muchas veces afectan a los derechos y obligaciones administrativos de los
ciudadanos y las empresas por lo cual el gobierno deberia proporcionar mas
herramientas y métodos para mejorar la organizacion de los procesos de la
administracion publica como la gestion de procesos, mientras para Rico (2019), se
define por tramite administrativo la gestion que realiza el regulado en su calidad de
usuario ante la administracion del estado como prestador de servicios con el
objetivo de lograr resultados especificos.

De otro lado, Poma (2022), encontré que el nivel de satisfaccion es regular
en un 62% y un 28% se considera como mala atencion, esto se relaciona a que
algunas costumbres vy tradiciones de las personas nativas de las personas se
mantienen igual con el transcurrir con el tiempo, la cual no desacredita la
importancia y ayuda que brinda el internet respecto al resto de la poblacion. Este
resultado coincide a lo que se obtuvo, ya que podemos apreciar que el nivel de
atencién de los tramites administrativos se encuentra en un nivel medio o regular,
por lo cual se puede decir que aun se necesitaria mejorar las instituciones publicas
respecto a incluir el gobierno digital para tener un nivel de atencién alto.

De la misma forma, tenemos como segundo objetivo especifico: Medir el
grado de interés del ciudadano respecto a la propuesta del uso de una plataforma
digital en una Municipalidad en la Provincia de Ascope, 2023, donde se obtuvo que
el interés de los ciudadanos respecto a la propuesta del uso de una plataforma
digital se encuentra en un nivel alto en un 96.30%, un nivel medio en un 3.70% y
un nivel bajo en 0.00%, lo que podemos observar que entre los 135 ciudadanos
qgue se aplico la recoleccion de datos, estan interesados 130, lo que quiere dar a
entender la necesidad de los ciudadanos en tener una plataforma digital para
mejora de sus tramites administrativos. Para Cajiga (2022), define plataforma digital
como un lugar en Internet donde se pueden ejecutar varias aplicaciones o
programas simultaneamente para satisfacer diversas necesidades, contribuir a la

resolucion automatizada de diversos problemas y consumir menos recursos,
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asimismo para Srnicek (2018), define a las plataformas digitales como un tipo de
infraestructura digital que ayuda y consolida mas la conexion entre dos o mas
sociedades, de igual manera para Chumbimuni (2022), las plataformas digitales
son la base que permite a las personas y la tecnologia comunicarse y realizar una
variedad de tareas en linea, es fundamental establecer pautas de mejora para
fortalecer esta nueva relacién, mientras para Cefiedo (2019), las plataformas
virtuales y/o digitales, actualmente constituyen el canal de comunicacidbn mas
Importante para empresas e instituciones, pueden definirse como aplicaciones
informaticas disefladas para favorecer la comunicacion, aumente los tiempos de
respuesta, escale los productos de recursos humanos, maneje un nimero grande
e ilimitado de usuarios a la vez y actualice los procesos para que los usuarios estén
mas contentos, de igual forma para Collao (2022), las plataformas digitales en el
ambito publico son una herramienta ideal para abordar las brechas de acceso a los
servicios publicos online, los archivos digitales tienen la misma fuerza legal que los
archivos fisicos.

Por consiguiente, podemos discutirlo con Salazar (2020), el cual midié la
satisfaccion online utilizando la plataforma digital, donde encontré que el nivel de
satisfaccion es alta debido a sus dimensiones, con un 70% de los encuestados
totalmente satisfechos con su dimensién de usabilidad y un 30% de los
encuestados totalmente satisfechos con su dimension de confianza electronica,
concluyéndose que la satisfaccion de utilizar una plataforma digital es alta, la cual
podemos decir que se tiene relacion respecto a la propuesta y al nivel de
satisfaccion de una plataforma digital como podemos apreciar la dos tienen un nivel
alto respecto a la propuesta y al sudo de una plataforma digital.

Por otro lado, tenemos como tercer objetivo especifico: Medir la relacion
entre la dimension tecnoldgico de la variable Plataforma Digital con la variable
tramites administrativos, donde se obtuvo que seguin Spearman tiene una
correlacion positiva de magnitud escasa de 0.294 y el nivel de relevancia es de
0.000 que es un numero inferior a 0.05 a partir de ello se acepta H1 y se desestima
la Ho, donde aceptamos que existe relacion entre la dimensién tecnoldgico de la
variable Plataforma Digital con la variable tramites administrativos, con lo cual
podemos determinar que la municipalidad no esta brindando los suficientes

servicios de tecnologia, ni se esta adaptando a la era digital por ende no permite a

38



los usuarios comunicarse con la organizacién publica respecto a una plataforma
digital, por lo tanto, no se esta brindando un servicio adecuado respecto a los
trAmites administrativos. Asimismo la dimensién tecnologico de la variable
plataforma digital para Vargas (2022), es parte de nuestra dia a dia o mejor dicho
forma parte de nuestra vida diaria, por lo que los procesos digitales estan
reemplazando cada vez mas actividades que hasta ahora sélo se podian realizar
de manera presencial, y sobre esta base se han desarrollado plataformas de
digitalizacién, de igual manera para Ferndndez (2020), manifiesta que ésta juega
un papel vital en el desarrollo humano, porque impregna los aspectos
fundamentales de la comunidad y ayuda a mejorar nuestro bienestar. Por tanto,
tiene un impacto decisivo en la alimentacion, la salud, los lugares de trabajo, las
construcciones, la economia, la comunicacion, el entretenimiento, el comercio, etc.

En cuanto a investigaciones previas nacionales e internacionales, se puede
decir, que no hay otra investigacion que compare la dimension tecnolégico de la
plataforma virtual con la variable trdmites administrativos, es aqui la razon de tomar
esta investigacion como ejemplo para posteriores investigaciones, donde podemos
percibir que segun lo analizado en los resultados se parecia la correlacién positiva
de magnitud escasa de 0.294, la cual se evidencia la falta de tecnologia respecto a
los trdmites administrativos en una municipalidad de la provincia de Ascope, es por
ello que con esta investigacion busca como objetivo principal medir la relacién de
los tramites administrativos con la propuesta de uso de una plataforma digital y
como se analiz6 en este tercer objetivo especifico podemos ver que con la
dimension tecnolégico de la variable plataforma hay una relacion positiva de
magnitud escasa respecto a los datos obtenidos a los 135 usuarios que nos dio la
muestra a utilizar.

Asimismo, tenemos como cuarto y ultimo objetivo especifico: Medir la
relacion entre la dimension Gobernanza de la variable Plataforma digital con la
variable tramites administrativos en una Municipalidad en la Provincia de Ascope,
2023, donde se obtuvo que segun Spearman tiene una relacion positiva de
magnitud buena de 0.697 y el nivel de relevancia es de 0.000 que es un numero
inferior a 0.05 a partir de ello se acepta H1 y se desestima la Ho, donde aceptamos
gue existe relacion entre la dimension gobernanza de la variable Plataforma Digital

con la variable tramites administrativos, con lo cual podemos determinar que la
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municipalidad esta aplicando la gobernanza de una manera adecuada respecto a
los tramites administrativos, es por ello que para mejorar el servicio de tramites
administrativos se tendria que incorporar la digitalizacion de sus procesos, tramites
y todo lo relacionado con la interconexion virtual que permiten las herramientas
modernas, asimismo la dimension gobernanza de la variable plataforma digital para
Guerra (2021), La gobernanza es definida como "la interaccion y el acuerdo entre
el gobernante y los gobernados para crear nuevas oportunidades, resolver
conflictos de los habitantes y establecer las instituciones y leyes necesarias que
puedan efectuar estos cambios”. Esto significa que la gobernanza permite que las
comunidades participen en el libre albedrio de decisiones de su pueblo o region
para que con ello garanticen una correcta distribucién de bienes y servicios para
una vida adecuada. Para ello, los habitantes requieren tener libertad de poder
expresarse, asociaciones entre comunas, respeto con los gobernantes y
fortalecimiento de los derechos humanos.

Ademas, Florez (2022) tuvo como objetivo general: determinar el grado de
implementacion del Gobierno Digital y la Gestion Municipal en un municipio, lo cual
a gestiéon municipal hacemos referencia a tramites administrativos, Los resultados
fueron que hay correlacion relevante entre el nivel de implementacion de la
gobernanza digital y la gobernanza municipal, el valor obtenido de la hipétesis de
correlacibn que segun Spearman es positiva de magnitud buena 0.820, eso
significa que la correlacién es alta y esta directamente relacionada con estas. Este
resultado coincide con lo que se evidencio en esta investigacion, dado que en

ambos casos se aprecia una correlacion positiva de magnitud buena y significativa.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Segun los hallazgos referentes al objetivo general alcanzado en la
investigacion presente, podemos concluir que existe una relacién positiva de
magnitud moderada de 0.518 entonces podemos afirmar que los usuarios desean
gue se incluya en este municipio una plataforma digital para sus tramites, pudiendo
asi mejorar las expectativas de los usuarios y mejorar asi mismo la efectividad en
las atenciones en cuanto a los tramites administrativos que hoy en dia resulta muy
dificultoso para algunos usuarios que no viven cerca y tienen que tener tiempo y

dinero para poder acercarse al establecimiento.

Segunda: Para la Hipétesis especifica 1, en el andlisis de datos se obtuvo un nivel
medio del 82.22% de atencion de la municipalidad respecto a los tramites
administrativos de los ciudadanos en una Municipalidad en la provincia de Ascope,
entonces podemos concluir que la municipalidad no est4 en un nivel bajo respecto
a las atenciones administrativas sin embargo los usuarios tampoco se encuentran
muy satisfechos con la atencién debido a demoras y ciertas incidencias que ocurren
al momento de realizar un tramite, por ende se concluye que hay ciertos aspectos

que aun la municipalidad tiene por mejorar.

Tercera: Para la Hipotesis especifica 2, en el analisis de datos de obtuvo un nivel
alto del 96.30% respecto al interés de los ciudadanos por la propuesta de uso de
una plataforma digital, por lo tanto podemos concluir que los usuarios necesitan y
esperan que la municipalidad pueda brindar este tipo de plataformas digitales para
simplificar sus actividades y puedan ellos hacer sus tramites y monitorearlas sin la
necesidad de exponerse y perder tiempo asistiendo al establecimiento asi mismo
esperan que las plataformas digitales sean sencillas y complejas para que este

pueda ser utilizado sin ningun inconveniente.

Cuarta: Para la Hipotesis especifica 3, se encontré un Spearman positivo de
magnitud moderada de 0.24 y significativa (p<0.01) determinando que, existe
relacion entre la dimension tecnoldgico con la variable tramite administrativo

entonces podemos concluir que a la entidad aun le hace falta hacer uso de los
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servicios digitales para que los usuarios puedan tener una conectividad directa con

la municipalidad via web sin necesidad de acercarse personalmente.

Quinta: Para la Hipotesis especifica 4, se encontré un factor de Spearman Rho
igual a 0.69 con niveles relevantes (p<0.01) determinando que, si existe relacion
relevante entre la dimension Gobernanza de la variable plataforma digital, con la
variable tramites administrativos concluyendo que es muy importante que el
municipio establezca un gobierno electronico que pueda sistematizar los tradmites

administrativos via web.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: Conforme al objetivo general donde se determind la relacion del uso de
una plataforma digital y la atencion de los tramites administrativos de los
ciudadanos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, se recomienda al
representante de la Entidad Publica implementar una plataforma digital para una
buena atencion de los tramites administrativos debido a que tienen relacion de
magnitud moderada, asi mismo siendo de caracter obligatorio por el estado

peruano aplicar la Ley de Gobierno digital.

Segunda: De conformidad con el objetivo especifico 1, donde se determiné un nivel
medio con un 82.22% de atencion de la municipalidad respecto a los tramites
administrativos, se recomienda al representante legal seguir mejorando con la
atencion de los trdmites administrativos implementando una plataforma digital para
que los ciudadanos puedan seguir y realizar los trdmites administrativos desde la
comodidad de donde se encuentres y por ende aplicar la ley de gobierno digital.

Tercera: En correspondencia con el objetivo especifico 2, donde se determiné que
el grado de interés es alto respecto a la propuesta del uso de una plataforma digital
de una Municipalidad en la provincia de Ascope, 2023, se recomienda al director
de la unidad ejecutora implementar una plataforma digital con la intencion de ver
las necesidades de los ciudadanos y puedan realizar y seguir los tramites
administrativos de una manera eficiente y sobre todo aplicar la ley de gobierno
digital.

Cuarta: Al tenor del objetivo especifico 3, donde se logré medir la relacion entre la
dimensién tecnoldgico de la variable Plataforma Digital con la variable tramites
administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023,
evidenciandose una relacion de magnitud escasa, se recomienda al representante
de la entidad publica implementar cosas tecnolégicas como paginas web,
plataformas digitales de tal manera que se una atencion respecto a los tramites

administrativos de la mano de la tecnologia.
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Quinta: Al tenor del objetivo especifico 4, donde se logré medir la relacion entre la
dimensién Gobernanza de la variable Plataforma digital con la variable tramites
administrativos en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023,
evidenciandose una relacién de magnitud buena, se sugiere al representante de la
entidad publica implementar una plataforma digital de tal manera que se cumpla
todos los procesos, procedimientos que regulan los asuntos que atafien a la

sociedad respecto a los tramites administrativos.
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ANEXOS

ANEXO 1. Tabla Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Cajiga (2022), la define Servicios digitales
COMo espacios en internet
en donde permite la _ Tecnoldgico Plataforma web
aplicaciones o programas ~ Plataforma digital se o
en un mismo lugar para evaluaraen funcién a Accesibilidad Cuantitativa
Plataforma satisfacer distintas las dimensiones de ordinal
Digital necesidades que ayudan a tecnologico y Gobierno electronico
resolver distintos problemas gobernanza.
de manera automatizada y Gobernanza Proceso de reforma
usando menos recursos. digital
) o Proceso de gestion
El tramite administrativo es L@ variable de tramite Simolificacion administrativa
la gestion que realiza el administrativo sera admri)nistrativa Agilizacion del
. administrado como usuario €valuada en funcion a i Cuantitativa
Tramite ante la Administracion  SUS dimensiones paralo empo ordinal
administrativo Publica como prestadora de cual seran Fidelizacion de

simplificacion
administrativa y
accesible.

servicios, con el objetivo de
obtener un resultado
concreto. (Rico, 2019).

Accesible

usuarios

Mecanismo de
Solucién de demora




ANEXO 2. Matriz de Consistencia

Propuesta de plataforma digital para la atencion de los tramites administrativos en una Municipalidad de la

Titulo Provincia de Ascope, 2023
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Variables e indicadores
Niveles
Hinbtesis Variable: Plataforma digital y
Problema General Objetivo General Prl?nci al rangos
P : . : . Escala de
Dimensiones | Indicadores | Iltems L
medicion
¢, Qué relacion existe . . Existe relacion de
Determinar la relacion
entre el uso de una la plataforma
- entre el uso de una O -
plataforma digital con o digital con la - Servicios
., plataforma digital y la 5 o
la atencién de los - J atencion de los digitales.
L atencion de los tramites |~ .
tramites administrativos de los tramites Tecnologico -Plataforma Del 1 Ordinal
administrativos de los . administrativos de 9 Web. al4 | 1. Nunca
. ciudadanos en una . .
ciudadanos en una CL los ciudadanos en 2. Casi .
e Municipalidad en la o Bajo
Municipalidad en la Provincia de una Municipalidad Nunca 10-23
Provincia de Ascope, Ascope. 2023 en la Provincia de 3. A veces Medio
20237 be, Ascope,2023 4. Casi 24.37
-Porcentaje Siempre Alto
Gobierno 5. Siempre 38-50
T electrénico.
P“’b'?mas Objetivo Especificos Hlpot'e_s|s Gobernanza | -Proceso de Del 5
Especificos Especificas al 10
reforma
digital
Variable: Tramite administrativo Niveles




¢,Cual es el nivel de
atencion de los
tramites
administrativos en una
Municipalidad de la
Provincia de Ascope,
2023?

Identificar el nivel de
atencion de los tramites
administrativos en una
Municipalidad de la
Provincia de Ascope,
2023

El nivel de
atencion de los
tramites
administrativo es
baja en una
Municipalidad de
la Provincia de
Ascope, 2023

y
rangos

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
medicion

¢,Cual es el grado de
interés del ciudadano
respecto a la
propuesta del uso de
una plataforma digital
en una Municipalidad
de la Provincia de
Ascope, 20237

Medir el grado de
interés del ciudadano
respecto a la propuesta
del uso de una
plataforma digital en
una Municipalidad de la
Provincia de Ascope,
2023

Existe interés de
los ciudadanos
respecto a la
propuesta del uso
de una plataforma
digital en una
Municipalidad de
la Provincia de
Ascope, 2023

;Cual es la relacion
entre la dimension
tecnolégico de la
variable Plataforma
Digital con la variable
tramites

administrativos en una
Municipalidad de la
Provincia de Ascope,
20237

Medir la relacién entre
la dimension
tecnolégico  de la
variable Plataforma
Digital con la variable
tramites administrativos
en una Municipalidad
de la Provincia de
Ascope, 2023

Existe relacion
entre la dimensién
tecnolégico de la
variable
Plataforma Digital
con la variable
tramites
administrativos en
una Municipalidad
de la Provincia de
Ascope, 2023

Simplificacién
administrativa

Procesos de
gestion
Administrativ
a.

Agilizacién
del
tiempo(cuesti
onario)

Del 1
als

;Cual es la relacién
entre la dimensién
Gobernanza de la
variable Plataforma
digital con la variable
tramites

Medir la relacién entre
la dimension
Gobernanza de la
variable Plataforma
digital con la variable
tramites administrativos

Existe relacion
entre la dimension
Gobernanza de la
variable

Plataforma digital
con la \variable

Accesible

*Fidelizacion
de usuario
(cuestionario)
Mecanismo
solucién de
demora

Del 6
al 8

1. Nunca
2. Casi
Nunca

3. Aveces
4., Casi
Siempre
5. Siempre

Ordinal

Bajo
10-20
Medio
21-30
Alto
31-40




administrativos en una
Municipalidad de la
Provincia de Ascope,
20237

en una Municipalidad
de la Provincia de
Ascope, 2023.

tramites
administrativos en
una Municipalidad
de la Provincia de
Ascope, 2023

Nivel - Disefio de
Investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de Estudio:
Basica Correlacional

Disefio: No
Experimental
Método: cuantitativo

Poblacién: 180
usuarios acuden a
realizar tramites
administrativos por mes

Tipo de Muestreo: Por
Férmula Estadistica.

Tamafo de la
muestra: 135 Usuarios
gue realizan tramites
administrativos en una
Municipalidad de la
Provincia de Ascope.

Variables: Plataforma Virtual y
Tramites Administrativos.

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionarios

Autor: Deivy Jean Carlos Leon
Reyes

Ambito de Aplicacion:
Realizacion de Tramites
administrativos en una
Municipalidad de la Provinca de
Ascope.

Descriptiva: Para el andlisis estadistico
descriptivo de los datos, se utilizara el
programa SPSS y los cuestionarios aplicados
a la muestra de estudio, con la que se
generaran cuadros y figuras para las
variables y sus dimensiones.

Inferencial: Siguiendo un riguroso andlisis,
se obtendran conclusiones a través de una
cantidad considerable de acontecimientos a
partir de la observacion de la muestra
elegida. Asimismo, se usara el programa
SPSS, con el propdsito de crear cuadros e
iméagenes para una de las variables y sus
dimensiones.




ANEXO 3. Instrumento de recoleccion de datos de plataforma digital

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PLATAFORMA DIGITAL

Cuestionario

Se solicita su colaboracion respondiendo con plena sinceridad el presente cuestionario,

siendo el presente de caracter anénimo.

1. Instrucciones

Se le invita a marcar con una (X) la opcién que mas se adecue a su respuesta.

1 2 3

4

5

Nunca Casi Nunca A veces

Casi siempre

Siempre

NO

INTERROGANTES

ESCALA

Plataforma digital

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

Dimensioén: Tecnoldgica

2Ud. ha escuchado o conoce acerca de las
plataformas virtuales en los municipios?

¢ Te gustaria utilizar una plataforma digital, en
donde puedas realizar tus tramites sin acudir a
la municipalidad?

Las plataformas son rapidas y sencillas que
ofrecen servicios Optimos ¢Te interesaria
utilizarlos?

Las plataformas digitales son  bien
estructuradas y se pueden utilizar desde tu
celular ¢ Usted lo utilizaria para algun servicio?

Dimension: Gobernanza

¢Le gustaria que la municipalidad tenga un
enfoque de Gobierno electronico?

Al implementarse el gobierno electronico este
permitird brindar su servicio con transparencia
¢ Cree gue es necesario este sistema?

¢ Considera que al implementar una plataforma
digital en la municipalidad seria de gran utilidad
para el usuario?

¢Considera que, al existir el gobierno
electronico en la municipalidad, mejoraria su
expectativa para este?

¢ Se adaptaria a este nuevo servicio via digital
sin ningan problema?

10

Al utilizar la plataforma virtual los tramites se
realizarian en cuestién de minutos ¢Cree que
con esto la municipalidad entraria a una
reforma digital moderna?




ANEXO 4. Instrumento de recolecciéon de datos de tramite administrativo

Cuestionario

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE TRAMITE ADMINISTRATIVO

Se solicita su colaboracion respondiendo con plena sinceridad el presente

cuestionario, siendo el presente de caracter anénimo.

1. Instrucciones

Se le invita a marcar con una (X) la opcion que mas se adecue a su respuesta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
N° | INTERROGANTES ESCALA
Tramite administrativo NUNCA | CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

Dimension: Simplificacion
Administrativa

¢En la municipalidad siente que se realiza
de manera adecuada el tramite
administrativo?

¢ Para realizar sus tramites administrativos
observa que tienen pasos que cumplir para
gue pueda ser atendido?

¢;Cuando asiste a realizar un tramite
administrativo a la municipalidad demoran
en atenderlo en mesa de partes?

¢ Considera adecuada la atencion de los
tramites administrativos en la
municipalidad?

¢ Para la solucion de algan tramite que
solicito demoran mas de lo previsto en
darle solucién?

Dimensién: Accesible

;Se siente satisfecho con la atencion
brindada respecto a los tramites
administrativos en la municipalidad?

¢ Preferiria hacer sus tramites via internet y
ya no asistir a la municipalidad?

¢ Cuando requiere de algun tramite
administrativo urgente existe demoras o
inconvenientes al solucionarlo?




ANEXO 5. Célculo del tamafio de la muestra

_ N*Zz*p*q
~ (N-1) E2+p2xqxp

n

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafio de la Poblacion

Z: Nivel de confianza al 95%

e: margen de error permitido

p: Probabilidad de buena situacion

g: Probabilidad de mala situacion

208%1.96%%0.5%0.5
n=
(208-1) 0.052+1.962%0.5 0.5

n = 135 usuarios



ANEXO 6. Resultado de la Prueba de Normalidad

Resultado de la Prueba de Normalidad entre la variable plataforma digital y la

variable tramites administrativos.

Tabla 14
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, Plataforma Digital y Tramites

Administrativos

Estadistico gl p
Plataforma Digital 0.249 135.000 0.000
Tramites Administrativos 0.081 135.000 0.029

En la tabla 15 se observa la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov debido a
qgue nuestra muestra es de 135 ciudadanos, asimismo en la variable plataforma digital
y trdmites administrativos p es igual a 0.000 y 0.029 respectivamente, los cuales son

nameros menores a 0.05, por lo que los datos no muestran una distribucion normal.

Resultado de la Prueba de Normalidad entre la dimension Tecnoldgico de la

variable plataforma digital y la variable tramites administrativos.

Tabla 15
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, Tecnolégico y Tramites administrativo

Estadistico gl p
Tecnologico 0.232 135.000 0.000
Tramites administrativos 0.081 135.000 0.029

En la tabla 16 se observa la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov debido a
gue nuestra muestra es de 135 ciudadanos, asimismo en la dimension Tecnoldgico de
la variable plataforma digital y la variable tramites administrativos p es igual a 0.000 y
0.029 respectivamente, los cuales son numeros menores a 0.05, por lo que los datos

no muestran una distribucién normal.

Resultado de la Prueba de Normalidad entre la dimension Gobernanza de la

variable plataforma digital y la variable tramites administrativos.



Tabla 16
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, Gobernanza y Tramites

Administrativos

Estadistico gl p
Gobernanza 0.288 135.000 0.000
Tramites administrativos 0.081 135.000 0.029

En la tabla 17 se observa la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov debido a
que nuestra muestra es de 135 ciudadanos, asimismo en la dimension Gobernanza de
la variable plataforma digital y la variable tramites administrativos p es igual a 0.000 y
0.029 respectivamente, los cuales son nimeros menores a 0.05, por lo que los datos

no muestran una distribucidon normal.



ANEXO 7. Validez de Expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de plataforma
digital y tramite administrativo. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del Experto

Nombre del juez: JORGE ERNESTO JAVIER ROJAS CABREJOS

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion
académica: | Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia
profesional:
Institucién donde labora: Fiscalia Provincial Mixta Corporativa de la
Esperanza
Tiempo de experiencia| 2 a4 afos (X)
profesional en | Mas de5afios ()

el area:

Propodsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

2. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario

Autor: | Leon Reyes, Deivy Jean Carlos

Procedencia;:

Administracion:

Tiempo de aplicacién: {15 minutos

Ambito de aplicacién: | En una municipalidad de la Provincia de Ascope

El presente instrumento esta estructurado en base a 18
Significacion: | items, los cuales tienen

relacion con los indicadores de las dimensiones




Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensiones

Definicién

PLATAFORMA
DIGITAL

Tecnologico

Es parte de nuestra vida diaria o mejor dicho

forma parte de la vida cotidiana, y por ello

cada vez son mayores los procesos digitales

gue suplantan las operaciones que

anteriormente solo se desarrollaban de
forma presencial; en base a ello se han

elaborado las plataformas digitales. (Vargas,

2022)

Gobernanza

Guerra, (2021) es la capacidad de los
gobiernos dirigir a la nacién hacia una
verdadera solucién de sus falencias o
problemas que se presentan a diario, el cual
por la demora de la atencion de los usuarios
es una de las debilidades de todos los
gobiernos.

TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Eliminacion de la burocracia del sector

publico para la prestacion de un mejor

servicio a la sociedad peruana, con atencion

oportuna y pertinente a los usuarios.
(Cepal,2017)

ACCESIBLE

Corresponde la relacion del usuario y la

parte administrativa sobre los tramites

administrativos, y la facilidad de atencion sin

demoras ni burocracia, es una etapa critica
de la atencion de los tramites

administrativos. (Cepal,2017)




Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Plataforma Digital y cuestionario
Tramite administrativo, elaborado por Deivy Jean Carlos Leon Reyes en el afio 2023.
De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El  item 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
se muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su
facilmente, significado o por la ordenacién de
es decir, estas.
su sintacticay Se requiere una modificacion muy
semantica son i o
adecuadas. 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los
términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
COHEAI\?ENCI con el criterio)
El item tiene | 2- Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
relacion nivel de tangencial /lejana conla dimension.
l6gica conla |__&cuerdo)
dimension o El item tiene una relacion moderada
indicador que | 3. Acuerdo (moderado con ladimension que se esta
esta hivel) midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta
(altonivel) relacionado con ladimension que
esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin
1. No cumple con el que se veaafectada la medicién de
RELEXANCI criterio la dimension.
El item es o El item tiene alguna relevancia,
esencialo |- Bajo Nivel pero otro itempuede estar
importante, incluyendo lo que mide éste.
es decir debe | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. . .
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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




Dimensiones del instrumento: Plataforma Digital

Primera dimension: Tecnoldgico
Objetivos de la Dimensiéon: Medir el grado de interés por las plataformas

digitales.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicios
digitales

¢, Ud. hace uso del internet o
tiene conocimientos previos
como utilizarlos?

¢, Te gustaria utilizar una
plataforma digital, en donde
puedas realizar tus tramites
sin acudir a la municipalidad?

Plataforma web

en internet

¢, Sabe que las plataformas
web en internet permiten
interactuar a las personas con
una entidad ya sea publica o
privada brindando
informacion segun lo requiera
el usuario o cliente?

Accesibilidad

Las plataformas digitales son
bien estructuradas y se
pueden utilizar desde tu
celular ¢ Usted lo utilizaria

para algun servicio?

Segunda dimension: Gobernanza

Obijetivos de la Dimension: Medir el grado de interés por la propuesta de
instalacion de una plataforma digital.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gobierno
electrénico

¢ Le gustaria que la
municipalidad tenga un
enfoque de Gobierno
electronico?

Al implementarse el gobierno
electrénico este permitird
brindar su servicio con
transparencia ¢ Cree que es
necesario este sistema?

¢, Considera que al
implementar una plataforma
digital en la municipalidad
seria de gran utilidad para el
usuario?

¢, Considera que, al existir el
gobierno electrénico en la
municipalidad, mejoraria su
expectativa para este?




Proceso de |¢Se adaptaria a este nuevo
reforma digital servicio via digital sin ningun 4 4 4
problema?

Al utilizar la plataforma virtual
los tramites se realizarian en
cuestion de minutos ¢ Cree

o 4 4 4
que con esto la municipalidad
entraria a una reforma digital
moderna?
Firma del evaluador P )7 Rl
Joree C  Aavwi
T
—
DNI 41102370

Dimensiones del instrumento: Tramite Administrativo

Primera dimension: Simplificaciéon Administrativa
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de atencion de los tramites.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia[Relevancia i
Recomendaciones

¢, En la municipalidad se
realiza de manera adecuada
los tramites administrativos?

=
=
=

Procesos de

gestion P . —

. . ¢ Para realizar sus tramites
administrativa. |zgministrativos observa que
tienen pasos que cumplir para
que pueda ser atendido?

=
=
=

¢, Cuando asiste a realizar un
tramite administrativo a la
municipalidad demoran en
atenderlo en mesa de partes?

. » ¢, Considera adecuada la
Agilizacion del |atencion de los tramites

tiempo administrativos en la A 4 M
municipalidad?

¢ Para la solucion de algun
tramite que solicito demoran
mas de lo previsto en darle
solucion?




Segunda dimension: Accesible

Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de atencidn de los tramites.

INDICADORES it Claridad [Coh ia |Rel i [OPSErVaciones/
em arida oherencia [Relevancia | . 1o ciones
¢, Se siente satisfecho con la
Fidelizacién de [tencion brindada respecto a
- los tramites administrativos |4 4 4
los usuarios en la municipalidad?
¢, Preferiria hacer sus tramites
Via internet y ya no asistir a la (4 4 4
municipalidad?
Mecanismos de ¢ Cuando requiere de 4 4 4
Solucidon de algun tramite
demora administrativo urgente
existe demoras o
inconvenientes al
solucionarlo?
Firma del evaluador P )7 Y %
Joree C. Arver 1L
——t
DNI 41102370




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de plataforma
digital y tramite administrativo. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del Experto

Nombre del juez: ANGELICA NORHELIA CARBAJAL JACOBO

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica: | Educativa ( X) Organizacional ( X )

Clinica ( ) Social ()

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO.

Areas de experiencia |sEcToR PUBLICO

el area:

profesional:
Institucién donde labora: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA
' ESPERANZA
Tiempo de experiencia| 2 a4 afos (X)
profesional en | Masde5afios ( )

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

2. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

Leon Reyes, Deivy Jean Carlos

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

En una municipalidad de la Provincia de Ascope

Significacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 18

items, los cuales tienen

relacion con los indicadores de las dimensiones




3. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensiones

Definicién

PLATAFORMA
DIGITAL

Tecnologico

Es parte de nuestra vida diaria o mejor dicho

forma parte de la vida cotidiana, y por ello

cada vez son mayores los procesos digitales

gue suplantan las operaciones que

anteriormente solo se desarrollaban de
forma presencial; en base a ello se han

elaborado las plataformas digitales. (Vargas,

2022)

Gobernanza

Guerra, (2021) es la capacidad de los
gobiernos dirigir a la nacién hacia una
verdadera solucién de sus falencias o
problemas que se presentan a diario, el cual
por la demora de la atencion de los usuarios
es una de las debilidades de todos los
gobiernos.

TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Eliminacion de la burocracia del sector
publico para la prestacion de un mejor
servicio a la sociedad peruana, con atencion
oportuna y pertinente a los usuarios.
(Cepal,2017)

ACCESIBLE

Corresponde la relacion del usuario y la

parte administrativa sobre los tramites

administrativos, y la facilidad de atencion sin

demoras ni burocracia, es una etapa critica
de la atencion de los tramites

administrativos. (Cepal,2017)




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Plataforma Digital y cuestionario
Tramite administrativo, elaborado por Deivy Jean Carlos Leon Reyes en el afio 2023.
De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
El  item 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
se muy grande en el uso de las
cpmprende palabras de acuerdo con su
facilmente, significado o por la ordenacién de
es decir, estas.
su sintacticay Se requiere una modificacion muy
semantica son i b
adecuadas 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los
' términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
COHEAI\?ENCI con el criterio)
El item tiene | 2- Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
relacién nivel de tangencial /lejana conla dimensién.
l6gica conla |__acuerdo)
dimension o El item tiene una relacion moderada
indicador que | 3. Acuerdo (moderado con ladimensién que se esta
esta hivel) midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta
(altonivel) relacionado con ladimension que
esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin
1. No cumple con el que se veaafectada la medicién de
RELEXANCI criterio la dimension.
El item es o El item tiene alguna relevancia,
esencialo |- Bajo Nivel pero otro itempuede estar
importante, incluyendo lo que mide éste.
es decir debe | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. . .
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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




Dimensiones del instrumento: Plataforma Digital

Primera dimension: Tecnoldgico
Objetivos de la Dimensiéon: Medir el grado de interés por las plataformas

digitales.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicios
digitales

¢, Ud. hace uso del internet o
tiene conocimientos previos
como utilizarlos?

¢, Te gustaria utilizar una
plataforma digital, en donde
puedas realizar tus tramites
sin acudir a la municipalidad?

Plataforma web

en internet

¢, Sabe que las plataformas
web en internet permiten
interactuar a las personas con
una entidad ya sea publica o
privada brindando
informacion segun lo requiera
el usuario o cliente?

Accesibilidad

Las plataformas digitales son
bien estructuradas y se
pueden utilizar desde tu
celular ¢ Usted lo utilizaria

para algun servicio?

Segunda dimension: Gobernanza

Obijetivos de la Dimension: Medir el grado de interés por la propuesta de
instalacion de una plataforma digital.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gobierno
electrénico

¢ Le gustaria que la
municipalidad tenga un
enfoque de Gobierno
electronico?

Al implementarse el gobierno
electrénico este permitird
brindar su servicio con
transparencia ¢ Cree que es
necesario este sistema?

¢, Considera que al
implementar una plataforma
digital en la municipalidad
seria de gran utilidad para el
usuario?

¢, Considera que, al existir el
gobierno electrénico en la
municipalidad, mejoraria su
expectativa para este?




Proceso de |¢Se adaptaria a este nuevo
reforma digital servicio via digital sin ningun 4 4 4
problema?

Al utilizar la plataforma virtual
los tramites se realizarian en
cuestion de minutos ¢ Cree
que con esto la municipalidad
entraria a una reforma digital
moderna?

Firma del evaluador

DNI
76783342

Dimensiones del instrumento: Tramite Administrativo

Primera dimension: Simplificacion Administrativa
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de atencion de los tramites.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad |Coherencia[Relevancia i
Recomendaciones

¢, En la municipalidad se
realiza de manera adecuada
los tramites administrativos?

=
=
=

Procesos de

gestion P . —

. . ¢ Para realizar sus tramites
administrativa |sgministrativos observa que
tienen pasos que cumplir para
que pueda ser atendido?

=
=
=

¢, Cuando asiste a realizar un
tramite administrativo a la
municipalidad demoran en
atenderlo en mesa de partes?

- ) ¢.Considera adecuada la
Agilizacion del l5tencion de los tramites

tiempo administrativos en la A 4 4
municipalidad?

¢ Para la solucion de algun
tramite que solicito demoran
mas de lo previsto en darle
solucién?




Segunda dimension: Accesible

. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de atencidn de los tramites.
INDICADORES it Claridad |Coh ia [Rel i [ODservaciones/
em aridad [Coherencia [Relevancia |5, 00 qocionac
¢, Se siente satisfecho con la
Fidelizacién de atencion brindada respecto a
. los tramites administrativos |4 4 4
los usuarios en la municipalidad?
¢ Preferiria hacer sus tramites
via internet y ya no asistir a la 4 4 4
municipalidad?
Mecanismos de ¢ Cuando requiere de 4 4 A

Solucion de
demora

algun tramite
administrativo urgente
existe demoras o
inconvenientes al

solucionarlo?

Firma del evaluador

76783342

DNI




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de plataforma
digital y tramite administrativo. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del Experto

Nombre del juez: JUSCILYNA ELIZABETH REYES ALVA

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion

académica: | Educativa ( X) Organizacional ( X )
. ) . |GERENCIA DE DESARROLLO URBANO.
Areas de experiencia \secToR PUBLICO

profesional:
Institucién donde labora: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA
' ESPERANZA
Tiempo de experiencia| 2 a4 afos ( X)
profesional en | Masde5afios ( )

el area:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba; | Cuestionario

Autor: | Leon Reyes, Deivy Jean Carlos

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacién: [15 minutos

Ambito de aplicacién: | En una municipalidad de la Provincia de Ascope

El presente instrumento esta estructurado en base a 18
Significacion: | items, los cuales tienen

relacion con los indicadores de las dimensiones




4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensiones

Definicion

PLATAFORMA
DIGITAL

Tecnologico

Es parte de nuestra vida diaria o mejor dicho

forma parte de la vida cotidiana, y por ello

cada vez son mayores los procesos digitales

gue suplantan las operaciones que

anteriormente solo se desarrollaban de
forma presencial; en base a ello se han

elaborado las plataformas digitales. (Vargas,

2022)

Gobernanza

Guerra, (2021) es la capacidad de los
gobiernos dirigir a la nacién hacia una
verdadera solucién de sus falencias o
problemas que se presentan a diario, el cual
por la demora de la atencién de los usuarios
es una de las debilidades de todos los
gobiernos.

TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Eliminacion de la burocracia del sector
publico para la prestacion de un mejor
servicio a la sociedad peruana, con atencion
oportuna y pertinente a los usuarios.
(Cepal,2017)

ACCESIBLE

Corresponde la relacion del usuario y la

parte administrativa sobre los tramites

administrativos, y la facilidad de atencion sin

demoras ni burocracia, es una etapa critica
de la atencion de los tramites

administrativos. (Cepal,2017)




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Plataforma Digital y cuestionario
Tramite administrativo, elaborado por Deivy Jean Carlos Leon Reyes en el afio 2023.
De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
El  item 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
se muy grande en el uso de las
cpmprende palabras de acuerdo con su
facilmente, significado o por la ordenacién de
es dECII', estas.
su_sintacticay Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3. Moderado nivel .
adecuadas. e§p(e_0|f|ca de,algunos de los
términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
COHEAI\?ENCI con el criterio)
El item tiene |2 Desacuerdo_ (bajo El item t_iene una relacién_ 3
relacién nivel de tangencial /lejana conla dimension.
l6gica conla |__acuerdo)
dimension o El item tiene una relacion moderada
indicador que | 3. Acuerdo (moderado con ladimensién que se esta
esta hivel) midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta
(altonivel) relacionado con ladimension que
esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin
1. No cumple con el que se veaafectada la medicién de
RELEVANCI | criterio la dimensioén
A :
El item es o El item tiene alguna relevancia,
esencialo | 2 Bajo Nivel pero otro itempuede estar
importante, incluyendo lo que mide éste.
es decir debe | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. . .
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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




Dimensiones del instrumento: Plataforma Digital

Primera dimension: Tecnoldgico
Objetivos de la Dimension: Medir el grado de interés por las plataformas

digitales.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicios
digitales

¢, Ud. hace uso del internet o
tiene conocimientos previos
como utilizarlos?

¢, Te gustaria utilizar una
plataforma digital, en donde
puedas realizar tus tramites
sin acudir a la municipalidad?

Plataforma web

en internet

¢, Sabe que las plataformas
web en internet permiten
interactuar a las personas con
una entidad ya sea publica o
privada brindando
informacion segun lo requiera
el usuario o cliente?

Accesibilidad

Las plataformas digitales son
bien estructuradas y se
pueden utilizar desde tu
celular ¢ Usted lo utilizaria

para algun servicio?

Segunda dimensiéon: Gobernanza

Objetivos de la Dimensién: Medir el grado de interés por la propuesta de
instalacién de una plataforma digital.

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gobierno
electrénico

¢ Le gustaria que la
municipalidad tenga un
enfoque de Gobierno
electrénico?

Al implementarse el gobierno
electrénico este permitird
brindar su servicio con
transparencia ¢ Cree que es
necesario este sistema?

¢, Considera que al
implementar una plataforma
digital en la municipalidad
seria de gran utilidad para el
usuario?

¢, Considera que, al existir el
gobierno electrénico en la




Proceso de
reforma digital

municipalidad, mejoraria su
expectativa para este?

¢, Se adaptaria a este nuevo

servicio via digital sin ningan 4 4 4
problema?
Al utilizar la plataforma virtual
los tramites se realizarian en
cuestion de minutos ¢, Cree
¢ 4 4 4

que con esto la municipalidad
entraria a una reforma digital

moderna?

Firma del

18011076

evaluador

DNI

Dimensiones del instrumento: Tramite Administrativo

Primera dimension: Simplificacion Administrativa
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de atencion de los tramites.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Procesos de
gestiéon
administrativa

¢, En la municipalidad se
realiza de manera adecuada
los tramites administrativos?

=

¢ Para realizar sus tramites
administrativos observa que
tienen pasos que cumplir para
que pueda ser atendido?

Agilizacion del
tiempo

¢,Cuando asiste a realizar un
tramite administrativo a la
municipalidad demoran en
atenderlo en mesa de partes?

¢, Considera adecuada la
atencion de los tramites
administrativos en la
municipalidad?

¢, Para la solucion de algun
tramite que solicito demoran
mas de lo previsto en darle

solucion?




Segunda dimension: Accesible
. Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel de atencion de los tramites.

Observaciones/

Solucion de
demora

algun tramite
administrativo urgente
existe demoras o
inconvenientes al
solucionarlo?

INDICADORES Iltem Claridad [Coherencia [Relevancia Recomendaciones
¢, Se siente satisfecho con la
Fidelizacién de atencion brindada respecto a
. los tramites administrativos |4 4 4
los usuarios en la municipalidad?
¢ Preferiria hacer sus tramites
\via internet y ya no asistir a la @4 4 4
municipalidad?
Mecanismos de|¢Cuando requiere de 4 4 A

Firma del evaluador

18011076

DNI






