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Resumen

La presente investigacion se desarrollé con el fin de determinar la relaciébn que
existe entre el gobierno digital y la atencién al ciudadano en una institucion del
estado en la Regién de Ancash — 2023. La tesis fue de tipo basico de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, de nivel descriptivo, transversal y
correlacional, es un modelo hipotético deductivo. La poblacién estuvo constituida
por 48 colaboradores, la muestra fue censal, Se aplicaron los instrumentos por
cada variable lo cual consta de 42 preguntas, los datos se consiguieron por medio
del cuestionario los cuales fueron procesados con el software SPSS version 25. Por
lo tanto, se evidencié que existe una correlacion positiva alta debido a que la
valoracion del Rho=0.797, con un p valor= 0.000 < 0.01, llegando a concluir que si
existe relacién directa entre el gobierno digital y la atencion al ciudadano en una
entidad del estado en Ancash; se confirmé mediante la constatacion de la aplicacién
Rho Spearman al obtener un valor positivo alto, existiendo una correlacion

significativa entre las variables.

Palabras clave : Gobierno, digital, atencién, y ciudadano.
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Abstract

This research was developed in order to determine the relationship between digital
government and citizen service in a state institution in the Ancash Region - 2023.
The thesis was a basic type of quantitative approach, non-experimental design,
descriptive, cross-sectional and correlational level, it is a hypothetical deductive
model. The population was constituted by 48 collaborators, the sample was censal,
the instruments were applied for each variable which consists of 42 questions, the
data were obtained by means of the questionnaire which were processed with the
software SPSS version 25. 797, with a p value = 0.000 < 0.01, concluding that there
is a direct relationship between digital government and citizen attention in a state
entity in Ancash; it was confirmed by the verification of the Rho Spearman
application by obtaining a high positive value, there being a significant correlation
between the variables.

Keywords : Government, digital, attention, and citizen.
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|. INTRODUCCION
Se entiende que actualmente se estan dando cambios importantes en la
economia mundial y nacional, por lo que las instituciones estdn en constante
permutacion, por lo que debe implementar la gobernanza digital en los sectores
publicos, por lo que se debe adaptar a las regulaciones y leyes establecidas por
el estado en esta época y lo que se quiere es corregir las carencias locales y dar

calidad de servicio a los ciudadanos (Naser, 2021).

En Europa, Pulat (2022) da a conocer el factor de crecimiento de la estructura
de innovacion y cooperacion, tal conjuntos de innovaciones que contribuyen a la
creaciéon y aplicacion de tecnologias digitales, tales como son las TIC,
plataformas digitales y nuevas bases tecnolégicas con el fin de superar los
sobresaltos de la Rusia moderna y asi resuelva problemas y asi satisfacer mejor
a la poblacion. Por consiguiente, Novela (2022) reporto que en Espafia se dio
amanera de resultado las variables que identificaron diferencias entre los
indicadores tecnolégicos que median la participacion de los nifios en entonos
tecnoldgicos. También se basa en un analisis real del estado de la atencion al
cliente de la administraciones publicas y de las complicaciones presentes
,propone rectificar y basarse en la digitalizacién de atencion al cliente. Gurtubay
(2022)

Asi mismo, en Africa, Kofi (2022) que los resultados muestran que los
recursos de gobierno electronico estan disponibles y se utilizan con finalidad de
facilitar las actividades de las TIC de las agencias estatales, a manera de
recursos humanos en el desarrollo del gobierno electronico. A su vez, en Nigeria
y Ruanda, Yusuf (2022) mencion6 que los resultados fueron usando entrevistas
de realidad como un procedimiento cualitativo de la compilacion y el estudio
de antecedentes, descubrié un mecanismo generativo que mejora el mundo en
linea. Este conocimiento tecnoldgico y la autonomia, asi como la competencia,
han sido identificados como mecanismos individuales asi mantener este

resultado.

En Asia, segun Garcia (2021) dio como resultado que la innovacién esta
muy relacionada con la tecnologia, ya que no toda innovacion es tecnologia. La

innovacion tecnolégica ayuda a Japon a solucionar problemas como la



deduccién y el servicio ala poblacion. En China, segun Cuenca (2021) tal
resultado, ha adoptado una tactica conocida a modo tecno nacionalismo: Planea
invertir en la investigacion y desarrollo. La conexion entre los sectores publico y

privado, ha permitido que la tecnologia del pais progrese a gran velocidad.

También en América Latina, la jurisdiccion publicas y digitales de estados
de Latinoamérica, lo convierte en una herramienta Unicay asi promover un
desarrollo social, apoyar el desarrollo de capacidades de gobierno digital
equidistantes en la poblacion. BID (2020).Asi mismo en el Ecuador, el control
estatal general a través de las normas de control interno, brindar una serie de
dispositivos con el propésito de lograr transparencia, eficacia y eficiencia de la
actividad institucional, mermar el riesgo de corrupcion y alcanzar las metas y el

propésito definido. Taiano (2022)

La revolucion digital comenzé en Norteamérica en Venezuela, Holguin
(2020) indica que los efectos revelaron una reciprocidad auténtica entre las
dimensiones estudiadas, por instituciones publicas a medida que su economia
se estabilizé debido a las nuevas demandas provocadas por la pandemia. En
otros pais, en Chile Gonzales (2022) analiza las dimensiones y las terminaciones
mas sobresalientes permiten ver modelos especiales enlas éareas
metropolitanas y aprueban asemejar el grado de los fundamentos, el capital
politico de los alcaldes y la libertad financiera de los municipios de forma que los
factores importantes. Asi mismo en Argentina, el control estatal general a través
de las normas de control interno brinda una serie de dispositivos con el fin de
logar la transparencia, eficiencia y eficacia de la actividad institucional, mermar

el riesgo de corrupcién y alcanzar las metas y el propdésito definido. Ursino (2019)

En Perd, se ha experimentado un aumento en la economia digital, la
proliferacion de materiales tecnoldgicos y la integracién del proceso de cambio.
Los gobiernos estan en una situacion de desafios. (Abarca, 2021, pag. 17)
Ademas, crea valor agregado social al ayudar a vigorizar las instituciones y
perfeccionar la calidad de vida de los habitante. Buscando una nocion clara de
la modernizacién, en la administracion publica, podemos encontrar que la
innovacion se refleja en los esfuerzos de los funcionarias con el logro de

implementar la metodologia de reforma. Briones et al. (2019)
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En la regidn Ancash, hacen del buen trato un derecho, cuando se acude
a los establecimientos publicos o privados con el logro de realizar tramites
0 servicios personales, tiene que preocuparse por la eficacia de la prestacion y
la complacencia de los ciudadanos . Debido a esto, la modernizacion y la
atencion al ciudadano estan en marcha en el pais, lo cual hace que se
implementen de las estrategias del gobierno digital en los Ultimos afios y se trate
de mejorar los servicios que ayuden a satisfacer la demanda. Ibarra (2021).
Cuando hablamos de la innovacion que ha llevado a cabo la administracion
publica a lo largo de los afios, tiene como propdésito mejorar los la asistencia al
publico, y en este proceso, las actividades de los servidores publicos se
consideran importantes a fin de lograr las metas de los logros de los la
gobernacion alrededor del mundo. Sanchez (2022)

Con lo manifestado en los parrafos anteriores, se ostentd el problema
general: ¢De qué forma el Gobierno Digital se relaciona con la atencion al
ciudadano en una entidad del estado, Ancash - 20237, como problema
especificos se planted: PEL. ¢ De qué forma las tecnologias digitales se relaciona
con la atencion al ciudadano en una entidad del estado?, PE2. ¢ De qué forma el
Entorno Digital se relaciona con la atencion al ciudadano en una entidad del
estado? y PES3. ¢De qué forma la transformacion digital se relaciona con la

atencion al ciudadano en una entidad del estado?.

Sobre las justificaciones que mencionaremos son las siguientes;
Justificacién tedrica, lo cual este estudio aportara sapiencias teoricas sobre la
innovacion en base a las establecimientos gubernamentales. Por esa razon se
manifestara marco conceptuales donde llegaran a definir, postulados, teorias
que ayudaran a analizar la tesis. Justificacion practica, los sistemas
administrativos sean eficiente y eficaces con el propésito de administrar las TIC
del consejo municipal, de semejante forma situara en certeza a las restrictivas
pericias que afronta el distrito al instante de forjar un buen servicio de atencién
al ciudadano, por los empleados a estar al tanto en complemento a los sistemas
administrativos de la modernizacion hoy en dia. Justificacion metodoldgica, esta
investigacion se evidencia por que ayudara como preceptor a otras

investigaciones, ya que la tesina ayudara a generar los instrumentales de
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medicion de las variables, dimensiones e indicadores en relacion a los resultados

de la tesis.

Ya dada la problemética de la institucion de su variable de gobierno digital
y servicio al ciudadano se plantea los siguientes objetivos generales que es:
Determinar la relacion del Gobierno Digital y la atencién al ciudadano en una
entidad del estado, Region Ancash 2023. OE1. Determinar la relacién de las
tecnologia digitales con la atenciéon al ciudadano en una entidad del estado,
OPE2. Determinar la relacion del Entorno Digital con la atencion al ciudadano en
una entidad del estado y OE3. Determinar la relacion de Servicio digital con la

atencion al ciudadano en una entidad del estado.

Por lo tanto ya mencionado los objetivos en textos anteriores, se identifico
el hipbtesis general, Existe relacion directa entre El Gobierno Digital y la atencion
al ciudadano en una entidad del estado, Region Ancash - 2023. Asi mismo la
hipotesis especifica HE1. Existe relacion directa con la tecnolégicas digitales y la
atencion al ciudadano en una entidad del estado, HE2. Existe relacion directa
con el Entorno Digital y la atencion al ciudadano en una entidad del estado y
HE3. Existe relacidn directa con el Servicio digital y la atencion al ciudadano en
una entidad del estado.
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Il. MARCO TEORICO
En nuestra investigacion se menciond trabajos cientificos, articulos previos,
internacionales, nacionales, regionales y locales, que brindaron informacion

sobre las variables, asi se logré encontrar un reforzamiento sobre la tesis.

A nivel Internacional, Segun Wolpes (2022) en su informe sobre la
tecnologica en Cuba, la e-gobernanza y su combinacién con las TIC, mencion6
que estas proporcionan canales auténticos e inclusivos y asi generan un didlogo
responsable entre la administracion y la ciudadania, contribuyendo a aumentar
la transparencia del comportamiento publico y la adquisicion de disposiciones,
facilitando su intervencion en el presupuesto, el sumario de adquisicion de
decisiones, planificacion, y otros temas.

Fernandez (2021) indic6 que los progresos cientificos en este campo, se
asocio inicialmente a la habilidad publica y luego se extendieron a la gobernanza
diploméatica, ya que son un espacio que abraza acontecimientos
de gobernanzay gestion (representativa, abierta, cooperativa, clara) en una
representacion de gobernanza digital. Asi mismo, Moncayo (2021) tuvo como
resultado en el estudio del coeficiente de similitud de antecedentes de las cuatro
ciudades més grandes del estado, que se concurrié en una reciprocidad positiva
altamente reveladora entre el nivel de gobernanza digital y el nivel de eficacia

de savia.

Sanchez (2020) afirm6 que la certidumbre efectiva de la contribucién de
los gobiernos locales, se halla en un periodo inmaduro. Hoy en dia la tecnologia,
como es el correo electrénico, es la primordial tecnologia de internet utilizada en
todo el universo, por lo que no sorprende que los habitantes la manipulen a fin
de comunicarse con las autoridades locales debido a su simplicidad. Por su
parte, Gutiérrez (2019) dio a conocer, en su estudio sobre los gobiernos digitales,
gue tuvo como resultados mostrados que existe desigualdad en el acceso de las
personas a Internet. Sin embargo, el acceso a internet no garantizé la
participacion en la propuesta de e-Gobierno. Por ello, las instituciones del estado
tuvo que adaptarse alas demandas de las clases politicas. Es decir, la
modernizacién del pais utiliza cada vez mas recursos tecnoldgicos destinados a

construir relaciones mas rapidas y directas con la poblacién.
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A nivel Nacional, Salirrosas (2022) indicé que coexiste una reciprocidad
entre la gestion digital interna y la renovacion de la gestidon en el sentido regional
de la determinacion de las variables, dimension de la gestion digital interna 'y
modernizacién de la comisién. Segun el resultado se mostrd una relacion
positiva moderada; estos indicaron que es preciso que se perfeccionen
las TIC en la gestion. Como lo indicé Pereyra (2021) en el que sugirio la
ciberdefensa de la nacion peruana; a su vez, los expertos coincidieron en que la
tecnologia es otro aspecto necesario en la gobernanza digital y su atencion es

suficiente en la modernizacién en el Peru.

A nivel regional en Ancash, Galvez (2022) dijo que las leyes que hacen
del buen trato un derecho, cuando se acude a los establecimientos, a fin de
realizar tramites o servicios personales, tienen que preocuparse por la eficacia
de la prestacion y la complacencia de los ciudadanos y/o administradores con la
amena y eficiente actitud de las instituciones visitadas. A la vez en Lima, el
escenario fue casi el mismo que en varios establecimientos publicos, ya que la
generalidad de los gestores gubernamentales no ofrecen un trato de eficacia a
los empleados administrativos, lo que perturba la disposicion de los servicios
publicos; los pobladores esperarona que se cumplan los deseos de los
trabajadores, a los administradores no les interesaba nada, colas amontonadas,

guejas y demanda a la gestion. Ibarra (2021)

A nivel Local, en Huaraz, Salamanca (2022) aludié que la aptitud en la
atencion al cliente es estimada como el componente mas importante en la
institucion, debido a que tiene como propdsito tener en cuenta las insuficiencias
de los usuarios,lo cual va a garantizar su complacencia. En diversas
municipalidades se encontr6 el malestar de los ciudadanos en diferentes
requerimientos. Asi mismo, Reyes y Sénchez (2020) aludieron que los
problemas del gobierno electrénico en las unidades publicas fueron causados
porla falta de actualizaciones técnicas de las autoridades locales, y que
existio poco conocimiento enel sistemade informacion enlineade las

autoridades locales.

En correlacion a la inicial variable de investigacién de Gobierno Digital.
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Sobre las corrientes filoséficas, segun Marin (2021) en su articulo
cientifico, sugirié que la filosofia politica se origind en la arcaica Grecia. Platon y
Aristoteles, fueron los primeros pensadores en desarrollar una teoria de
gobierno para la ciudad-estado griego. Segun Platon, el gobierno debe estar
dirigido por los hombres mas sabios y capaces, los filésofos, quienes deben
conducir a la nacion y velar por su bienestar. Asi mismo Aristoteles, mencioné
que una ciudad-estado estd formada por personas que comparten

caracteristicas comunes, como el idioma, el territorio o los intereses.

En su marco teorico, Rousseau (1999) hablé que el gobierno es un
organismo intermediario, establecido entre los subditos y el monarca, encargado
de la comunicacion mutua; por ello, se acredita a efectuar las leyes y preservar
las libertades civiles y politicas. A su vez, Pérez (2023) sefialdé que digital es el
término que esta estrechamente asociado con la tecnologia y la informatica , asi

como, con el designio de denotar la representacion de la indagacion.

Segun Linares (2022) dio como definicion que el gobierno digital es un
componente utilizado en la politica estatal a fin de tomar decisiones en la
practica y acercar a los ciudadanos alos servicios que brinda el estado.
Ademas, Herrera (2022) aludio que son la Unica forma y herramienta, con la idea
de mantenerse conectados con la poblacion con los que se sitian, con la familia
y con quienes conviven. De igual manera, Narciso (2022) indicé que la base del
e-gobierno es la usanza de las TIC organizadas a través del gobierno estatal con
el propésito del desarrollo y prueba de los servicios prestados por los habitantes.
Por otro lado, Ambrosio (2020) sefialé que las TIC, a manera de causa, son un

motor del cambio utilizando requisitos técnicos que cambian el entorno social.
Con afinidad a sus dimensiones de la primera variable:

La inicial dimension, tecnologias digitales, es un sistema de desarrollo
representado digitalmente, que también brindaron diferentes tipos de servicios a
usuarios con atencion a través de plataformas digitales. Quispe (2021). Por
consiguiente, en la segunda dimension se definié que el entorno digital son todas
las plataformas y aplicaciones que nos consienten interaccionar practicamente
alrededor de individuos y organizaciones. Alonso et al. (2023) y por ultimo, la

tercera dimensién Servicio digital, se refirié al contenido y los datos entregados
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en forma absoluta o fragmentada a través de Internet u otras redes similares con
funciones automaticas fuera de linea que explotan completamente las

tecnologias digitales y crear un valor agregado con el fin positivo de la sociedad.
Respecto a la segunda variable, la teoria a la atenciéon al Ciudadano.

La corriente filosoéfica, Stark (2008) argumentd que el progreso auténtico de los
derechos humanos no parte de la positivizacion sino de los principios y valores
que atribuye la sociedad con la finalidad de la avenencia sosegada. Por ello, los
derechos son una necesidad positiva el cual nos brinda garantias legales que
nos permitan obtener los elementos necesarios con el propdésito de exigir su
cumplimiento. Asi mismo, Anzalone (2014) indic6 que Mazzine menciond que
la evaluacion intima del trabajo humano cambia con el tiempo. En este caso
debemos recordar que los fendmenos sociales antes mencionados, segun los
economistas, crean algo valiosoy util; Es decir, el trabajo es el motor

del progreso y la civilizacion.

En su marco tedrico, Quiroz (2018) afirmé que enuna
sociedad civilizada, las diferencias de raza, religion o cultura se imponen
facilmente ante los derechos comunes de los ciudadanos. Por otro lado, tampoco
se utiliza la ciudadania como arma de exclusion, sino que se ve a si misma como
un paso hacia una sociedad civil global (universal). Asu vez sefialé Ledn (2009)
que la atencibn, es como un proceso mental fundamental que es
simultdneamente esencial con la finalidad de la indagacion en cualquier forma

gue requiera.

También Mayanga (2022) argumentd sobre atencion al ciudadano en el debate
sobre los méritos de cada servicio individual en la administracion estatal se
caracteriza por la satisfaccion. Asi mismo, Linares (2022) se refirié al cuidado de
los ciudadanos; ya que, refleja la percepcion de la disposicion de atencion
que los ciudadanos esperan de una prestacion atentay una capacidad de

respuesta a sus necesidades.
Con correlacion a sus dimensiones de la segunda variable las definiremos :
La primera dimensién es la capacidad de respuesta, segun De la Cruz

(2023) sefal6 que las labores basadas en los conocimientos alcanzados
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y las destrezas perfeccionadas permiten a las organizaciones percibir y
desenvolverse con eficacia. Como segundo indicador, Linares (2022) mencion6
que la simplificacion administrativa se aplica a todos los empujes estatales en
interés de los ciudadanos; es decir, que la compresién, orientacion y cuestiones
relacionadas con el pago de servicios de las personas y, como ultima dimension,
los Canales de atencion, captara los momentos exactos de comunicacion
que suceden con los ciudadanos y las instituciones del Estado. Esta declaracion
esta determinada por las destrezas explicitas, los conocimientos, las actitudes,
la cultura, el origen, los credos socioculturales y los valores de las personas

involucradas. Herrera (2022)
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lI.METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

La tesis de investigacion fue bésico, sin motivacion de aplicacion inmediata, su
finalidad fue ampliar los conocimientos existentes relacionados con la materia.
En este sentido, se busco profundizar en el concepto de brindar informacion y

servicios a los ciudadanos en instituciones publicas. Vega (2021)

El disefio de la investigacion fue no experimental, el cual se caracteriza
por no manipular en forma deliberada la variable y solo consideran los
fendbmenos en su entorno de desarrollo. Zang (2022).También ha sido de nivel
descriptivo, que se usa cuando el problema cientifico ha alcanzado cierto nivel
de claridad. Hernandez (2022)Asi mismo, de tipo cuantitativo, en conciencia de
ser un juicio sistematico y ordenado que se lleva a cabo siguiendo determinados
pasos. Abarca (2021)Asu vez, se consideré como correlacional, porque trata de
comprobar el grado de correlacion entre las variables objeto de estudio. Quispe
(2021).También se consider6 como transversal porque la herramienta de

recopilacion de datos es una Unica oportunidad. (Manrique, 2021, pag. 28)
Figura 1:

Disefio de la Investigacion

/ Ox (V.a)

M r
Oy (V.2

Nota: diagrama correlacional

Donde:

M: Muestra de estudio

Oy: Gobierno Digital

Ox: Atencion al ciudadano

r: Relacion entre variables

Modelo Hipotético: Es un modelo hipotético deductivo de caracteristicas
importantes como observar fendmenos, formula hipoétesis, inferir consecuencias,
suposiciones o0 hipoétesis y la verificacion o comprobaciéon de la verdad. Julca
(2020)
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3.2 Variables y operacionalizacion

V1: Gobierno digital. Es el medio por el cual se buscé la modernizacion de la
gestion publica a través del uso y ventajas de las tecnologias, con el fin que las
organizaciones estatales sean mas dinamicas en todos sus procesos en el

acatamiento de sus objetivos en favor de los usuarios. Hernandez (2022)

Definicion Operacional V1: Segun el enunciado de la variable gobierno digital fue

evaluada mediante un instrumento atreves de la escala de Likert — Ordinal.

V2: Atencion al ciudadano. El servicio es sobrepasar las expectativas del usuario
gque demanda una necesidad en ser atendida, es el esfuerzo continuo de la
organizacion por mantener el status que lo diferencia de sus similares. Delgado
(2022)

Definicion Operacional V2: Segun el enunciado de la variable atencion al
ciudadano fue evaluado mediante un instrumento a través de la escala de Likert
— Ordinal.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

La poblacion es el grupo formado por elementos que presentan caracteristicas
comunes, ya que son funcionarios de la segunda provincia mas poblada de

Ancash, la cual est4 formada por 48 funcionarios de la municipalidad de Huaraz.

Criterio de Inclusién: Estuvo conformado por los funcionarios de la
municipalidad distrital de Huaraz, aquellas que cedieron su aprobacién con el

propdsito de aplicar los instrumentos.

Criterio de Exclusion: No estuvo conformado, sus familiares inmediatos de

los colaboradores publicos.

Asi mismo, la muestra viene a ser un fragmento representativo de la
poblacién, de la cual ciertamente se adquiere la pesquisa con el objetivo de un
perfeccionamiento de la tesis y sobre la cual se efectud la medicion y la
observacion de la variable, Arévalo (2021). La misma que han sido 48

funcionarios como muestra del compromiso de indagacion.
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El muestreo fue no probabilistico por conveniencia, dado que la seleccién
de elementos no depende de la probabilidad, sino de las causas de las personas

gue se tomaran las pruebas. De la Cruz (2023)

3.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

Como técnica se utilizé la encuesta, estas se utilizaron a modo de un método de
recopilacion de informacién. Por eso, segun Vega (2021) esta técnica muy
utilizada en la investigacion social, consiste en una cadena de cuestiones que se

formulan directamente a los colaboradores que participan en el estudio.

Los cuestionarios se utilizaron como herramientas, fue incrustada en una
tabla con preguntas distribuidas entre las personas que compusieron la muestra.
Las preguntas se prepararon con anticipacion en funcién de las variables y

dimensiones del estudio. Pereyra (2021)

3.5 Validez y Confiablidad

Se dio validez a cada herramienta, los peritos que son jueces expertos en
gestién publica, han sido responsables de evaluar y aprobar cada instrumento
en una comprension en profundidad del sujeto, el nivel de verificacion a través
del contraste entre los fundamentos variables y tedricos y la base tedrica en un

conocimiento profundo del tema. Delgado (2022)

La confiabilidad de los resultados también se determinaron por el hecho
de que las herramientas de cualquier investigacion cientifica deben ser validadas
y sistematizadas en un procedimiento a fin de comparar problemas vy
determinar el nivel de confiabilidad. En este caso el programa SPSS ,el cual ha
sido analizado mediante el Alfa de Cronbach con el que se comprendio los

resultados y utilizo el instrumento. Quintana (2022)

La prueba se realiz6 a 12 colaboradores, se utilizo el coeficiente alfa de
Cronbach y se aprobo y confirmo la seguridad de la herramienta de recopilacion
de encuesta. Las derivaciones mostraron que el instrumento tuvo un elevado

grado de confiabilidad, que justificé su uso en estudios piloto. Ricalde (2023)
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3.6 Procedimientos

Se puso en atencion los movimientos tales como la evidencia que se
encontrd, que se ha definido como el Unico estdndar de cientificidad; existio la
consistencia interna debida entre las preguntas, los objetivos y sus respectivas
técnicas. De esta misma forma cada herramienta utilizada se conocidé sus
principios, alcances y limitaciones; se tuvo claro que nosotros como
investigadores tuvimos la tarea de vigorizar la investigacion en los procesos de
severidad y eficacia con el propésito de que aquellos problemas de naturaleza
social y humana fue satisfactoria. La informacion se recopilé6 primero en
la agencia ejecutiva. El trabajo de investigacion se autorizé e invitd con el debido
anticipo y se hizo la técnica de recoleccion, la zona, la ubicacion y el tiempo se
coordind de acuerdo con los estdndares de investigacion. Se inform6 a los
participantes sobre la recoleccion de informacion a través de llamadas, mensajes

de WhatsApp y se les explicé los objetivos y procedimientos. Cerna (2022)

3.7 Método de analisis de datos

Se manejo la estadistica de inferencia que estuvo orientada en hacer
conclusiones y difusiones sobre una poblacién a partir de la indagacién obtenida
de una muestra, estadistica descriptiva mediante metodologias numéricas y
gréaficas a fin de referir y analizar un grupo de datos, a nivel dimensional de cada
variable que tuvo el designio de calcular la correlacion entre las variables
de tesis. Hernandez (2022)

3.8 Aspectos éticos

La tesis se fundamento y protegié con la observanciay apego a los
principios éticos internacionales, comenzando por la justicia, toda la poblacién
tuvo la oportunidad de ser seleccionado con la finalidad de recolectar las

muestras y se le dieron instrucciones y recomendaciones.

También, por otro lado, de acuerdo con el principio de autonomia,
cada participante acepto aplicar la herramienta, ademas respondieron y se
respetando su opinion, para ello la herramienta se utilizé de forma andnima, con
la finalidad de poder garantizar la objetividad, el principio de la beneficencia, gran
atencion al bienestar general de todos los involucrados en la encuesta, ambos

representantes de la poblacién, también se incluyeron los que pertenecen a
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manera directa e indirectamente relacionado con este estudio, en consecuencia
de acuerdo con el principio de no maleficencia, es decir, se tuvo mucho cuidado
de no dafiar o desacreditar la opinion de los participantes, su punto de vista
durante esta investigacion. Por lo tanto, cabe mencionar que se realizo de
acuerdo con el modeloy lineamientos de investigacion desarrollados por
la universidad y finalmente con lo establecido en las Normas de la Séptima
Edicion de la APA. Herrera (2022)
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Variable 1 Gobierno digital

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 5 10%
Regular 20 42%
Bueno 23 48%
Total 48 100%

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta realizada.

Comentario: En la tabla 1, visualiza que la variable gobierno digital,como se
refleja en el andlisis descriptivo de los 48 ciudadanos encuestados de los
cuales el nivel malo tiene un 10%,el regular 42% y el bueno un 48%. Estos
resultados exterioriza que la variable de gobierno digital se esta trabajando
apropiadamente por parte de los ciudadanos de una institucién en la Region
de Ancash, entonces resulta que la mayoria piensa que el gobierno digital
es el medio por el cual se busca actualizar la gestién publica a través del
uso y ventajas de las tecnologias, para que las organizaciones estatales
sean mas dinamicas en sus procesos de cumplimiento de su propésito en

beneficio de los ciudadanos.
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Tabla 2

Variable 2 Atencién al Ciudadano

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 4 08%
Regular 16 33%
Bueno 28 58%
Total 48 100%

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta realizada.

Comentario: En la tabla 2, Evidencia que la variable atencion al ciudadano,
como se refleja en el analisis descriptivo de los 48 ciudadanos encuestados
de los cuales el nivel malo tiene un 4%,el regular 16% y el bueno un 28%.
Estos resultados exterioriza que la variable de atencion al ciudadano se esta
trabajando apropiadamente por parte de los ciudadanos de una institucion
en la Region de Ancash, por consiguiente los ciudadanos piensan que el
servicio es sobrepasar las expectativas del usuario que demanda una
necesidad en ser atendida, es el esfuerzo continuo de la organizacién por
mantener el status que lo diferencia de sus similares, ello demanda estar
pendiente de las necesidades de los usuarios en todo lugar y tiempo,
trabajando de manera proactiva adelantdndose a los hechos a fin de

mantener y cuidar su prestigio
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Resultados Inferenciales

Contrastacion del Hipétesis General

HG: Existe relacion directa entre el gobierno digital y la atencién al ciudadano en
una entidad del estado, Regién Ancash — 2023.

Tabla 3

Significancia y correlacion entre el gobierno digital y la atencién al ciudadano.

Go_bi_erno Atencion al
digital ciudadano
Gobierno digital Coeficiente 1.000 797"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48
Atencién al Coeficiente de 797" 1.000
Ciudadano correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

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

Comentario: de la aplicacién paramétrica Rho Spearman se visualizé que el
valor del coeficiente de tipo bilateral p= 0.000, por lo tanto, se acepta la hipétesis
general establecida, asi mismo el coeficiente de correlacion fue positiva alta al
obtener un valor de 0.797; la correlacién es significativa en el nivel 0,01
(bilateral); entonces resulta que, se acepta la hipdtesis alterna.
Consiguientemente, existe una correlacion significativa entre las variables 1

y 2 de la tesis.
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Contrastacion de la primera hipotesis especifica

HEL: Existe relacion directa con la tecnologia digital y la atencion al ciudadano
en una entidad del estado.

Tabla 4

Significancia y correlacion entre la tecnologia digital y la atencién al ciudadano.

Tecnologia  Atencion al
digital Ciudadano
Tecnologia Coeficiente 1.000 ,703™
Digital correlacion
Sig.(bilateral) 0.000
N 48 48
Atencion al Coeficiente de , 703" 1.000
Ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

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

Comentario: de la aplicacién paramétrica Rho Spearman se visualizo que el
valor del coeficiente de tipo bilateral p= 0.000, por lo tanto, se acepta la hipétesis
general establecida, asi mismo el coeficiente de correlacion fue positiva alta al
obtener un valor de 0.703; la correlacién es significativa en el nivel 0,01
(bilateral); entonces resulta que, se acepta la hipo6tesis alterna.
Consiguientemente, existe una correlacion significativa entre la dimension

1 de gobierno digital y la variable 2 de la tesis.
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Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

HEZ2. Existe relacion directa con el entorno digital y la atencion al ciudadano en
una entidad del estado.

Tabla 5

Significancia y correlacion entre el entorno digital y la atencién al ciudadano.

Entorno Atencion al
digital Ciudadano
Entorno Coeficiente 1.000 691"
Digital correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 48 48
Atencién al Coeficiente de ,691" 1.000
Ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 48 48

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

Comentario: de la aplicacién paramétrica Rho Spearman se visualizo que el
valor del coeficiente de tipo bilateral p= 0.000, por lo tanto, se acepta la hipétesis
general establecida, asi mismo el coeficiente de correlacion fue positiva
moderada al obtener un valor de 0.691; la correlacion es significativa en el
nivel 0,01 (bilateral); entonces resulta que, se acepta la hipétesis alterna.
Consiguientemente, existe una correlacion significativa entre la dimension

2 de gobierno digital y la variable 2 de la tesis.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

HES. Existe relacidn directa con el servicio digital y la atencion al ciudadano en
una entidad del estado.

Tabla 6

Significancia y correlacion entre el servicio digital y la atencién al ciudadano.

Servicio Atencion al
digital ciudadano
Servicio Coeficiente 1.000 , 704
Digital correlacion
Sig.(bilateral) 0.001
N 48 48
Atencion al Coeficiente de , 704 1.000
ciudadano correlacion
Sig.(bilateral) 0.001
N 48 48

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Comentario: El resultado de la relacion cambiante de servicio digital y atencion al
ciudadano es de un coeficiente de correlacion de 0.704; Valor p = 0.001, la
correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral); entonces resulta que, se
acepta la hipotesis alterna. Consiguientemente, existe una correlacion

significativa entre la dimensién 3 de gobierno digital y la variable 2 de la tesis.
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V. DISCUSION

De la aplicacion paramétrica, a traves de la hipétesis general establecida en
el trabajo de investigacion por medio de SPSS, entre las variables presentadas, asi
mismo, el coeficiente obtuvo un valor de 0.797; entonces resulta que fue de
correlacion positiva alta, por lo que existe una reciprocidad significativa entre las
variables 1 y 2 de la tesis. Por lo tanto se sustenta la determinacion de la
relacion del gobierno digital y la atencion al ciudadano en una entidad del
estado, Ancash — 2023.

Estos resultados es similar a la tesis de Galvez (2022) donde se
encuestaron a los ciudadanos en la region de Ancash, obteniendo un valor de
0.808 dando una correlacion positiva alta, lo que conllevo que sus variables
tengan una determinacion de reciprocidad significativa. También tiene un
parecido a la tesis de Ibarra (2021) donde muestra la correlacion entre la calidad
y la satisfaccion en el sitio de investigacion y logra una correlacion positiva muy
alta. Asi mismo la tesis de Salamanca (2022) indico que la correspondencia
obtenida mediante Rho de Spearman fue de 0.746,lo que indica una alta
correlacion positiva entre la modernizacion del pais y la calidad del trato de la
Fiscalia Penal de Huaraz durante la pandemia. Por otro lado, se obtiene
un nivel menos de (0,000<0,05).

Los resultados se asemejan con los de Salirrosas (2022) en su trabajo
de investigacion, su aplicacion paramétrica indica una correlacién positiva con
resultados significativos entre sus variables de gobierno digital y modernizacién
de la gestidén, asi mismo Gutiérrez (2019) menciona que la modernizacion
del pais utiliza cada vez mas recursos tecnoldgicos destinados a construir
atenciones mas rapidas y directas con los ciudadanos. A su vez Pereyra (2021)
Con objetividad en sus resultados de la investigacion realizada y la revision de
las referencias e instrumentos presentado, siempre sera beneficiosa el uso de

la tecnologia con la finalidad de tener un buen gobierno.

En cuanto a la variable de gobierno ,como se refleja en el analisis
descriptivo de los 48 ciudadanos encuestados de los cuales el nivel malo tiene

un 10%,el regular 42% y el bueno un 48%. estos resultados exterioriza que la
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variable de gobierno digital se esta trabajando apropiadamente por parte de los
ciudadanos de una institucion en la Region de Ancash. Estos resultados refleja
que los ciudadanos estan de acuerdo que la modernizacion digital sobre la
atencién al ciudadano es muy importante a fin de satisfacer sus necesidades

en las diversas gestiones que hace con la institucion.

Dichos estos resultados tiene semejanza a la tesis de Mayanga (2022)
de su totalidad de encuestados resulta que el 87,9% se encuentra en un nivel
normal de control digital, mientras que el 12,1% se encuentra en un nivel

deficiente.

De igual manera la tesis de Herrera (2022) obtuvo segun el nivel de las
dimensiones de la gobernanza digital, las tecnologias digitales se encontraron
en medio (56 %), seguido de alto (44 %); Esto se debe a que la provincia de
Moyobamba ha promovido moderadamente las TIC a los ciudadanos, por lo
que es necesario fortalecer la relacidbn, comunicaciéon e intercambio de
informacién entre servidores y ciudadanos. En el entorno digital tenemos un
nivel alto con un 56%, seguido de un promedio con un 44%; Esto se debe a que
la empresa ha implementado dispositivos digitales conectados por redes de
datos interregionales que permiten a los servidores desarrollar sus actividades,
realizar sus tareas y aumentar los datos. De manera similar, se encontré los
servicios digitales con un 64 por ciento, seguido por los medios con un 36 por

ciento.

Esto se debe a que la empresa utiliza tecnologias digitales que permiten
facilitar los procesos entre servidores, ademas existe una mesa virtual de
repuestos que incentiva a los ciudadanos a realizar las gestiones

administrativas desde su ubicacion.

En cuanto a la atencion al ciudadano se evidencia que la variable atencién
al ciudadano,como se refleja en el analisis descriptivo de los 48 ciudadanos
encuestados de los cuales el nivel malo tiene un 4%,el regular 16% y el bueno
un 28%. Estos resultados exterioriza que la variable de atencion al ciudadano
se estd trabajando apropiadamente por parte de los ciudadanos de una

institucion en la Regién de Ancash, por consiguiente los ciudadanos piensan
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que el servicio es sobrepasar las expectativas del usuario que demanda una

necesidad en ser atendida.

De los resultados de (Ambrocio, 2020) se asemejan mucho a los
nuestros, donde se observa que el 39.19 % de los encuestados reportan que la
atencién al cuidado en la SUNEDU es alta siendo la prevalencia promedio de
56.76% y media prevalencia de 4.05% baja.

Asi mismo en tesis de Herrera (2022) La atencién ciudadana se encontré
en un buen nivel del 100% en relacién a la atencion misma. Esto sugiere que
es importante que los municipios generen confianza al proporcionar la
informacion solicitada por los residentes y garantizar que los funcionarios
municipales se adhieran al lenguaje apropiado cuando brinden atencién
administrativa el proceso es organizado y transparente. Finalmente,
alcanzamos un buen nivel del 100% en cuanto a servicios o productos
brindados. Por esta razén, es importante desarrollar adecuadamente procesos
internos que permitan que el personal y los empleados trabajen en equipo a fin
de lograr los objetivos institucionales, entregar los servicios que brinda la
empresay brindar la informacién solicitada por el publico de manera oportuna.
se deduce que existen predominio de los buenos niveles en ambas

dimensiones.

El esfuerzo continuo de la organizacion por mantener el status que lo
diferencia de sus similares, ello demanda estar pendiente de las necesidades
de los usuarios en todo lugar y tiempo, trabajando de manera proactiva
adelantandose a los hechos.

Segun la primera Hipétesis especifico se da la significancia y correlacién
entre la tecnologia digital y la atencion al ciudadano, de la aplicacién paramétrica
Rho Spearman se visualizd que el valor del coeficiente de tipo bilateral p= 0.000, por
lo tanto, se acepta la hipotesis general establecida, asi mismo el coeficiente de
correlacion fue positiva alta al obtener un valor de 0.703; la correlacion es
significativa en el nivel 0,01 (bilateral); entonces resulta que, se acepta la
hipotesis alterna. Consiguientemente, existe una correlacion significativa entre la

dimensiéon 1 de gobierno digital y la variable 2 de la tesis.
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Asi mismo Quispe (2021) en su trabajo de investigacion, sus resultados
mostraron una alta correlacion positiva entre la dimensién y la variable de
investigacion, el valor fue de 0.719, Se evidencia que existe una alta relacion
entre la gestion digital y la atencién al cliente entre los usuarios del municipio,
ademas, el nivel de significancia . es menor a 0.05, por lo que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la alternativa. De igual manera en su tesis Delgado
(2022) obtuvo un valor Rho de Spearman de 0.567 asimismo, obtener una
correlacion moderada tiene un valor de significancia de 0.001 y variables
menores a 0.05; Por lo tanto, se acepta la hipétesis alternativa.

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

objetivo de generar valor publico

Segun la segunda hipétesis especifica la significancia y correlacion
entre el entorno digital y la atencién al ciudadano. de la aplicacion paramétrica
Rho Spearman se visualizé que el valor del coeficiente de tipo bilateral p=0.000,
por lo tanto, se acepta la hipotesis general establecida, asi mismo el coeficiente
de correlacion fue positiva moderada al obtener un valor de 0.691; la
correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral); entonces resulta que,
se acepta la hipotesis alterna. Consiguientemente, existe una correlaciéon
significativa entre la dimension 2 de gobierno digital y la variable 2 de la

tesis.

De igual manera Sanchez (2022) obtuvo un valor de 0,679, que se
considerd significativamente positivo, lo que indica que el gobierno
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electronico afecta el nivel de actividad que presentan los empleados, por lo
gue se requieren medidas a fin de promover la inclusion de herramientas
técnicas que brinden informacion a los empleados. y usuarios, también
Linares (2022) En cuanto a los resultados descriptivos, el 23,8 y el 33,7 por
ciento de los ciudadanos que experimentaron la comunicacion digital
consideraron igualmente poca atencion al ciudadano, mientras que el 37,1
ciudadanos valoraron la dimensién de la comunicacion digital como un nivel
normal, y también consideraron el nivel de servicio medio. ciudadanos 32%
méas 11,9% ciudadanos que experimentaron un muy buen nivel de
comunicacion con los ciudadanos también experimentaron un alto nivel de
servicio al ciudadano. Lo que se destaca de estos resultados es que del
48,5 por ciento de los ciudadanos que calificaron el servicio civico como

promedio, el 52,5 por ciento indicé una comunicacion digital regular.

Todo lo mencionado se evidencia con el trabajo de investigacion de
Luna (2019), que de acuerdo a sus resultados concluyen que el gobierno
digital (GD), trae consigo un cambio de paradigma en la gestion
gubernamental, y esto es posible gracias al uso intensificado de las TIC’s,
las cuales estan enfocados en la gestion, planificacion y administracion;
como una forma nueva de gobierno, el cual va tener como objetivo, mejorar
los servicios de atencidén e informaciéon que se brinda a la ciudadania y
organizaciones con la finalidad que de esta forma aumente la transparencia
y ubicando al ciudadano y a sus necesidades como prioridad de la entidad

del estado.

Segun la tercera hipétesis especifica sus resultado de la relacion
cambiante de servicio digital y atencion al ciudadano es de un coeficiente
de correlacion de 0.704; Valor p = 0.001, la correlacion es significativa en el
nivel 0,01 (bilateral); entonces resulta que, se acepta la hipétesis alterna.
Consiguientemente, existe una correlacion significativa entre la dimensién

3 de gobierno digital y la variable 2 de la tesis.

Este resultado lleva a asumir la postura de Abarca (2021) que de
modo resultado existe una correlacion positiva moderada de 0,476,

existiendo relacion entre el principio de transparencia y la modernizacion de
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la gestion. Asimismo, el valor de significancia fue de 0,008; por lo tanto, se
acepta la hipotesis alterna y se descarta la hipétesis nula, asi mismo en su
investigacion de De la Cruz (2023) Con respecto a la dimensién calidad de
atencién, los resultados obtenidos correspondieron a un nivel alto de
36,67%, que corresponde al valor maximo expresado por alguna de las
cuatro dimensiones de conocimiento estratégico digital y capacidad de
respuesta, y esta dimension tiene un valor de 26,67. La empatia se
mantiene, el canal de atencion es del 30%.

Asi mismo Vasquez (2021) sefial6 en su estudio que ambas
variables examinadas después de la estadistica de Pearson mostraron una
correlacion moderadamente positiva entre ambas variables, lo que sugiere
que la falta de pago de impuestos afecta los aumentos de impuestos
reportados en el estudio. Esto difiere de otros estudios que han demostrado
que la obligacion de pagar y heredar impuestos esté influenciada por varios
factores. Con base en los resultados obtenidos, concluye que, ademas del
nivel de regulacién y multas, el nivel de recaudacion del impuesto vehicular
no se cumple en su totalidad. Estos dos ultimos estan incluidos en el

impuesto acumulado.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determiné del objetivo general que si existe relacion directa entre el
gobierno digital y la atencién al ciudadano en una entidad del estado
en Ancash; se confirmé mediante la constatacion de la aplicacion Rho
Spearman al obtener un valor positivo alto, existiendo una correlacion

significativa entre las variables.

Segunda: Se comprobd que si existe relacion directa con la tecnologia digital y
la atencion al ciudadano en una entidad del estado, ya que se
continuard& con el proceso de despliegue y ampliacion de
infraestructura, herramientas y plataformas tecnoldgicas para seguir
velando por una mejor atencién a los ciudadanos con ética, calidad y

profesionalismo.

Tercera: Se determind que si existe relacion directa con el entorno digital y la
atencion al ciudadano en una entidad del estado, ya que se ha utilizado
una variedad de herramientas técnicas a través de una plataforma
digital que ya esta funcionando y ha demostrado versatilidad a través

de un entorno digital facil de usar.

Cuarta: Se ha determinado del dltimo objetivo especifico que si existe relacion
directa con el Servicio digital y la atencion al ciudadano en una entidad
del estado, debido a que se apresurara la informacion a fin de fortalecer
la relacién de confianza y transparencia con el publico, esforzandose
por mantener una relacion soélida, gracias al uso de las TIC en sus

diferentes formas en el servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES
A los funcionarios de la institucion, considerando la pandemia reciente
cCOmo una amenaza que ninguna pandemia anterior ha visto, incentivar la
introduccion de plataformas digitales, actualizar los sitios web institucionales con
nuevas herramientas técnicas para aumentar la transaccionalidad y documentar
los procedimientos para los usuarios dentro y fuera de las instalaciones. Es decir,

agregar nuevas opciones de acceso para acelerar los procesos de gestion.

A la direccion de la entidad, que realiza un gran esfuerzo de apoyo y
gestion, apostar por la digitalizacion de documentos de todo tipo, dando agilidad
y dinamismo a los tramites administrativos dando resultados mas eficientes en
toda la gestion documental para la ampliacion de la infraestructura, técnica

sustentada en la normativa vigente del gobierno digital del Peru.

Al area de tecnologia de la informacion, estdn implementando
continuamente la integracion de los sistemas que manejan con el fin de utilizar
datos e informacion compatibles y evitar la duplicidad de informacién, ya que
todos los miembros de una organizacibn pueden acceder a diferentes

actividades, mejorando en gran medida la atencion y la prestacion de servicios.

A los directores generales de la institucion, en colaboracion con el
departamento de RRHH, se recomienda realizar formacién continua sobre los
beneficios del uso de las TIC mediante pruebas por las que ya estan apostando
y cuentan con ejemplos de otras entidades. Asi, podremos adaptarnos a este

cambio positivo que conduce a la eficiencia y agilidad en la administracion.
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ANEXOS

1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion.

Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién Definicién ) y ) Escala de Nivel de
] i Dimension Indicadores L
de estudio conceptual operacional medicion Rango
Ordinal
Es el medio por el cual | Segun la Tecnologia | - Tecnologias de la informacion
se busca modernizar la | definicién de digitales | - Tecnologias de la comunicacioén Escala de Likert
gestion  publica a | la variable
; . j ] N 1. Nunca Malo
través del uso y | gobierno Entorno - Ambito habilitado por las tecnologias. 2 Casinunca [21 — 49>
Variable 1 ventajas  de las | digital sera Digital - Dispositivos digitales interconectados 3. Aveces
ariable 1: .
. tecnologias, para que | evaluada 4. Casi
Gobierno o ) Regular
o las organizaciones | mediante un o . o siempr
Digital e Servicio dig | - Uso de tecnologias digitales. [50 — 78>
estatales sean mas | instrumento ] ] e
L ital - Mesas de partes virtuales. .
dindmicas en todos sus | atreves de la 5.Siempre
Bueno
procesos en el | escala de
o ) [79 — 105>
cumplimiento de sus | Likert —
objetivos en beneficio | Ordinal.
de los usuarios. Abarca
(2021)
) Capacidad | = Tramites en tiempo razonable Ordinal Malo
Variable 2: o i ] L ] )
. Es el servicio es | Segunla de = Disposicion de funcionarios [21 - 49>
atencion al L, , . . Lo Escala de Likert
udad sobrepasar las | definicion de respuesta | = Interés de los funcionarios por las inquietudes
Clu a ano . . B . . B . -, B . . L
expectativas del | la variable Simplificaci | = Nivel de capacitacién de servidores Priorizacion 1 Nunca Regular
usuario que demanda | atencion al 6n de servicios y procedimientos. [50 — 78>
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una necesidad en ser
atendida, es el
esfuerzo continuo de la
organizacion por
mantener el status que
lo diferencia de sus
similares. Delgado
(2022)

ciudadano
sera
evaluada
mediante un
instrumento
atreves de la
escala de
Likert —
Ordinal.

administrati | = Eliminacion de procedimientos innecesarios.
va = Reduccién de plazos para atender solicitudes
= Atencion individualista, empleados amables con
comportamiento confiable.
Canales de )
y = Entorno agradable y aporta calidad.
atencion

= Canales virtuales, presenciales y seguimientos

de tramite

Casi nunca
A veces
Casi
siempr
e

5. Siempre

Bueno
[79 — 105>
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2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario del Servicio de Gobierno Digital y Ciudadania, con este cuestionario

quieres obtener informacién sobre las dltimas novedades,

colaboracion,

solicitamos tu

para responder a todas las preguntas. Las respuestas son

confidenciales y su informacion se mantendra confidencial. Marque (X) la opcién

gue considere correcta para cada uno, considerando una escala valorativa:

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

INSTRUMENTO QUE MIDE : GOBIERNO DIGITAL

N° DIMENSIONES / items ESCALA
Tecnologia Digital 3 5
1 Piensa que el monitoreo a través de la tecnologia de la informacién
recomendada por la instituciéon es adecuada.
2 ¢Piensa usted, que las tecnologias de la informacién se han
implementado con éxito en el Instituto?
3 Piensa usted, que el uso de la tecnologia de la informacién disponible
en la institucion le ayuda a ahorrar tiempo.
4 Considera usted que la Instituciéon ha implementado de manera
eficiente las tecnologias de la comunicacion.
5 ¢,Cree que la comunicacion entre los servidores de la organizacion a
través de dispositivos moéviles es efectiva?
6 Piensa usted que usar la tecnologia de comunicacién proporcionada
por la institucion lo ayuda a ahorrar tiempo.
7 La ejecucion de procedimientos sistematizados permite socializar los
datos e informacion entre los colaboradores.
Entorno Digital 3 5
8 ¢,Cree que el apoyo de la infraestructura digital con la que cuenta la in
stitucion les permite a los funcionarios cumplir con sus funciones?
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9 Piensa usted que la introduccién de las tecnologia en diferentes
areas de la institucién, permite mejorar la interaccién con el servidor.

10 | Piensa usted que la introduccién de las tecnologia en diferentes areas
de la institucién, permite mejorar la interaccion con el servidor.

11 | ¢Piensa usted el uso de dispositivos digitales conectados a través de
la red de datos que tiene la institucién le ayudara a ahorrar dinero?

12 | Piensa usted que el internet con la que cuenta la institucion, le
permite a los funcionarios a desplegar eficientemente sus diligencias.

13 | ¢Cree usted que el apoyo de métodos digitales que tiene la
dependencia les permite a los servidores publicos cumplir con sus
tareas?

14 | Considera usted que la institucién brinda una adecuada informacién a
través de las plataformas digitales.

Servicio Digital 5

15 | Piensas que las herramientas digitales del Municipio, permiten
simplificar tu gestion.

16 | Cree que el acceso a la plataforma virtual de mesa de partes de la
Institucién, beneficia a los ciudadanos en el ahorro de dinero y
tiempo.

17 | Cuando usa la plataforma virtual de mesa de partes de la
Municipalidad, es de facil acceso para tramitar sus gestiones.

18 | Considera usted el uso de la plataforma virtual de mesa de partes de
la Municipalidad es de facil acceso

19 | ¢Cree que la inmersion de la firma electrénica por parte del municipio
ha ayudado a mejorar el proceso administrativo?

20 | Piensa usted que la institucion da respuesta a los tramites
administrativos a través del correo institucional.

21 | Piensa usted que hay informacién actualizada en la web del

municipio.
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INSTRUMENTO QUE MIDE : ATENCION AL CIUDADANO

NO

DIMENSIONES / items

ESCALA

Capacidad de Respuesta

Se realiza una correcta induccion a los colaboradores sobre uso de la

tecnologia para ayudar a brindar mejores servicios a los ciudadano.

Se capacita al personal sobre el correcto uso de la tecnologia para

medir los procesos y mecanismos de diversas areas de la institucion.

El proceso de tramites se facilita aumentando los medios o

métodos electronicos adecuados de atencion de la poblacion.

Basado en su experiencia, cree que el personal del consejo municipal
tiene las habilidades y capacidades electrénicas para atender a los

ciudadanos.

Considera usted que el desempefio laboral de los funcionarios
publicos de la Municipalidad provincial de Moyobamba, le permiten

ahorrar tiempo.

Basado en su experiencia, cree que el personal del consejo municipal
tiene interés por las inquietudes del ciudadano, para satisfacer sus

necesidades.

Basado en su experiencia, cree que el personal del consejo municipal
tiene las habilidades, capacidades y modernizacion electronica para

atender a los ciudadanos.

Simplificacion Administrativa

Los trabajadores del sector publico informan a los usuarios de forma
adecuada, en un lenguaje sencillo, claro y accesible, de los pasos que

deben seguir para solicitar determinados servicios.

El personal de servicio publico de la institucion, le facilita la utilizacion

de personal en un expediente conformado por solicitudes de servicio.

10

Los servidores publicos de la entidad del estado entienden las

necesidades especificas de los ciudadanos
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1

Observa usted que los servidores publicos de la dependencia
gubernamental tienen la responsabilidad de identificar y velar por los

intereses de sus usuarios.

12 | Cuando solicita un servicio de una agencia gubernamental, las
autoridades retrasan la solicitud.

13 | Lainstitucién proporciona procedimientos inadecuados o
desactualizados para realizar el trabajo requerido.

14 | La entidad del estado cumple con la prestacion de los servicios en el
tiempo que promete hacerlo, implementando mesas de parte
electrénicas.

Canales de Atencion 5

15 | ¢Sientes que el personal de la institucion del estado te inspira a tener
confianza en su atencion para ti?

16 | Los servicios que brinda el concejo son confiables y accesibles para
todos los usuarios.

17 | Cuando va a la institucion, los funcionarios son amables con usted y
le da recomendaciones sobre las tecnologias instaladas.

18 | Al realizar los pagos a través de dispositivos electronicos se asegura la
mejor proteccion del ciudadano y de la institucion.

19 | La atencion al ciudadano en el check-in mediante tecnologia reduce
el tiempo de espera para el servicio.

20 | Todo servicio aplicado a través del uso de tecnologia aumenta su
efectividad para con la ciudadania.

21 | El lenguaje utilizado por los funcionarios de la institucion, es el

adecuado en las veces que va al palacio municipal.
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3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV.

DECLARACION JURADA DE CONOCIMIENTO DE REQUISITOS PARA LA SUSTENTACION DE TESIS

Yo, GIUSEPPI CHUMBIAUCA CASTILLO con DNI Nro. 45979733, codigo de alumno 7002807424 de la
Maestria en Gestion Publica, domiciliado en Jr. Candelaria Villar 635, Distrito de Independencia,
Provincia de Huaraz y Departamento de Ancash, con numero de celular 994584514,

DECLARO BAJO JURAMENTO: Tener conocimiento de las siguientes obligaciones y requerimientos
a cumplir para la sustentacion de mi Tesis Titulada: El Gobierno Digital y la atencién al
ciudadano en una entidad del Estado, Region Ancash — 2023, de conformidad con la Guia del
estudiante de Posgrado, publicada en el Portal de Transparencia de la UCV:

1. Haber aprobado todas las asignaturas previas a la Ultima Experiencia Curricular de
Investigacion (3er ciclo de Maestrias y 6to ciclo Doctorados). No podra sustentar el alumno
o alumna que aun tenga cursos pendientes de aprobacién, lo cual se evidenciara en TRILCE.
En el caso de que se identifique su incumplimiento se procederd a anular la nota de
sustentaciéon y por ende desaprobard la experiencia curricular.

2. Levantar las observaciones realizadas por el asesor y el revisor dentro de los plazos
establecidos segun el desarrollo del silabo.

3. Contar con el Dictamen Final de Aprobacién del Proyecto

4. Contar el Dictamen Aprobatorio de Sustentacion.

5. Acta de originalidad con un porcentaje igual o menor al establecido por la universidad
(reporte de Turnitin 20% - validado y pasado por Unica vez, por el drea del repositorio de la
UCV). El CRAI solo emitira una vez el resultado oficial.

6. Contar con la Certificacion del nivel de dominio de inglés o idioma extranjero o lengua nativa
en el caso de maestria o de dos idiomas extranjeros para doctorado. (El alumno que no
obtenga el certificado de inglés u otro idioma no tendrd la condicidon de egresado hasta

cumplir con el requerimiento solicitado, asi como tampoco podra gestionar su grado).
7. Respetar la fecha, lugar y hora programada para la sustentacién (solicitando la forma online).

En base a lo sefalado, acepto conocer y me comprometo a cumplir con todos los
requerimientos y exigencias establecidas por la Escuela de Posgrado de la UCV, cualquier
incumplimiento queda bajo mi responsabilidad sin lugar a reclamo u observacion.

Para que asi conste a los efectos oportunos, firmo la presente declaracidn.

GIUSEPP CHI \i"{\l CA ("\.\'] 1.LO
CONYADOR PUBLICO COLEGIADO

DNI 45979733

GIUSEPPI CHUMBIAUCA CASTILLO

D.N.I. N® 45979733
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4. Validez de experto

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: Julio Francisco Chumbiauca Castillo
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica () Social () Educativa ()

Organizacional (X))

Areas de experiencia profesional: Especialista Regional de Atencién al Ciudadano

de la Oficina Regional de Amazonas

Institucién donde labora: | OSINERMING

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos () Més de 5 afios (X))

el area: Contador Publico

Experiencia en Investigacién | Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:(si corresponde) Administracién de Negocio.

2. Propdésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de instrumento de gobierno digital y

atencion al ciudadano

Autor (a): Giuseppi Chumbiauca Castillo

Objetivo: Medir el gobierno digital y la atencién al ciudadano
Administracion: Presencial

Afio: 2023

Ambito de aplicacion: | 50 ciudadanos

Dimensiones: Tecnologias digitales, entorno digital y servicio digital
Confiabilidad: 0,902

Escala: Ordinal

Niveles o rango: Bueno [21 — 49>, Regular [50 — 78>y Malo [79 — 105>
Cantidad de items: 21

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos




4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de gobierno digital, elaborado por

Giuseppi Chumbiauca Castillo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se
comprende

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el | Elitem no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de estas.

con la dimensién
o indicador que

esta midiendo.

(bajo nivel de acuerdo)

decir, Su | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
sintactica y de algunos de los términos del item.
semantica son | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. adecuada.

1.Totalmente en | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA | desacuerdo (no cumple | dimension.
El item tiene | con el criterio)
relacion  l6gica 5 Desacuerdo

El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4 Totalmente de

Acuerdo  (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es

decir debe ser.

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

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.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: Gobierno Digital

Definicién de la variable:

Es el medio por el cual se busca modernizar la gestion publica a través del uso y
ventajas de las tecnologias, para que las organizaciones estatales sean mas
dindmicas en todos sus procesos en el desempefio de sus objetivos en favor de los

usuarios. Abarca (2021)
Dimension 1: Tecnologias Digitales

Definicion de la dimension:

Es un sistema de desarrollo representado digitalmente, que también brindar
diferentes tipos de servicios a usuarios con atencion a través de plataformas digitales.
Quispe (2021)

Indicadore item Claridad | Coheren | Relevan | Observaciones/
S cia cia Recomendacio
nes
1. Piensa que el monitoreo a | 4 4 4

través de la tecnologia de la
informacion recomendada por

- la institucién es adecuada.

Tecnologia | 2. ¢Piensa usted, que las |4 4 4
s de la | tecnologias de la informacion
informacion | se han implementado con éxito

- en el Instituto?

Tecnologia |3 "piensa usted, que el uso de | 4 4 4
s de la | atecnologia de la informacion
comunicacl | disponible  en la institucion le

on ayuda a ahorrar tiempo.

4. Considera usted que la | 4 4 4
Institucion ha implementado de
manera eficiente  las
tecnologias de la

comunicacion.

5. ¢Cree que la comunicacion | 4 4 4

entre los servidores de la
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organizaciéon a través de
dispositivos moviles es

efectiva?

6. Piensa usted que usar la
tecnologia de comunicacién
proporcionada por
la institucién lo ayuda a ahorrar
tiempo.

7. La ejecucioén de
procedimientos sistematizados
permite socializar los datos e
informacion entre los

colaboradores.
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Dimension 2: Entorno Digital

Definiciéon de la dimension:

Entorno Digital

Estas son todas las plataformas y aplicaciones que nos permiten colaborar virtualme

nte como personas y organizaciones. Alonso et al. (2023)

Indicadores

ftem

Clarida
d

Coherenc

ia

Relevanci

a

Observaci
ones/
Recomen

daciones

- Ambito
habilitado por
las tecnologias.
- Dispositivos
digitales

interconectados

1.¢Cree que el apoyo de la infraestruct
ura digital con la que cuenta la instituci
on les permite a los funcionarios cumpli

r con sus funciones?

2. Piensa usted que la introduccion
de las tecnologia en diferentes areas
de la institucién, permite mejorar la

interaccién con el servidor.

3. Piensa usted que la introduccion
de las tecnologia en diferentes areas
de la institucion, permite mejorar la

interaccién con el servidor.

4. ¢ Piensa usted el uso de dispositivos
digitales conectados a través de la red
de datos que tiene la institucion le

ayudara a ahorrar dinero?

5. Piensa usted que el internet con la
gue cuenta la institucién, le permite a
los funcionarios a desplegar

eficientemente sus diligencias.

6. ¢, Cree usted que el apoyo de
métodos digitales que tiene la
dependencia les permite a los
servidores publicos cumplir con sus

tareas?

7. Considera usted que la institucion
brinda una adecuada informacién a

través de las plataformas digitales.
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Dimension 3: Servicio Digital

Definicidon de la dimension:

Se refiere al contenido y los datos entregados en forma absoluta o fragmentada a
través de Internet u otras redes similares con funciones autométicas fuera de linea
gue explotan completamente las tecnologias digitales y crear valor para la sociedad.
Quispe (2021)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/

Recomendaciones

Piensas que las herramientas | 4 4 4

digitales del Municipio, permiten

simplificar tu gestion.

Cree que el acceso a la plataforma | 4 4 4
virtual de mesa de partes de la
Institucion, beneficia a los
ciudadanos en el ahorro de dinero y

tiempo.

Cuando usa la plataforma virtual de | 4 4 4
mesa de partes de la Municipalidad,
es de facil acceso para tramitar sus

gestiones.

- Uso de uso de la |4 4 4

de mesa de

Considera usted el

tecnologias | plataforma virtual

digitales.
- Mesas de
partes

virtuales.

partes de la Municipalidad es de

facil acceso

¢Cree que la inmersion de la firma
electrénica por parte del municipio
ha ayudado a mejorar el proceso

administrativo?

Piensa usted que la institucién da

respuesta a los trdmites
administrativos a través del correo

institucional.

Piensa usted que hay informacion

actualizada en la web del

municipio.

CHUMBIAUCA CASTILLO, JULIO FRANCISCO
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Julio Francisco Chumbiauca Castillo

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Organizacional (X))

Educativa ()

Areas de experiencia

Especialista Regional de Atencién al

profesional: Ciudadano de la Oficina Regional de
Amazonas
Institucion donde labora: | OSINERMING

Tiempo de experiencia

profesional en el area:

2 a4 anos () Més de 5 afos (X))

Contador Publico

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Administracion de Negocio.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

de instrumento de gobierno digital y

atencion al ciudadano

Autor (a): Giuseppi Chumbiauca Castillo

Objetivo: Medir el gobierno digital y la atencién al ciudadano
Administracidn: Presencial

Afio: 2023

Ambito de aplicacion:

50 ciudadanos

Dimensiones:

Tecnologias digitales, entorno digital y servicio digital

Confiabilidad: 0,902

Escala: Ordinal

Niveles o rango:

Malo [21 — 49>, Regular [50 — 78>y Bueno [79 — 105>

Cantidad de items: 21

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos
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4. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de atencion al ciudadano,

elaborado por Giuseppi Chumbiauca Castillo en el afio 2023 de acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,

su sintactica vy

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las
El item se palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacibn muy especifica

de algunos de los términos del item.

relacién légica con
la dimension o

indicador que esta

(bajo nivel de acuerdo)

semantica son | 4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. adecuada.

1.totalmenteen desacuerdo | EI item no tiene relacién Io6gica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado

nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
0 importante, es

decir debe ser.

midiendo. 4.Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio | El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

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.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Definicién de la variable: Atencién al ciudadano

Instrumento que mide la variable 02: Atencion al Ciudadano

Son los méritos de cada servicio individual en la administracién estatal se caracteriza

por la satisfaccion. Asi mismo, se refiere al cuidado de los ciudadanos que refleja la

percepcion de la calidad que los ciudadanos espera servicio atento y capacidad de

respuesta a sus necesidades. Linares (2022)

Dimension 1: La Capacidad de Respuesta

Definiciéon de la dimension:

Se trata de labores basadas en los conocimientos alcanzados vy las destrezas

perfeccionadas que permiten a las organizaciones percibir y desenvolverse con
eficacia. De la Cruz (2023)

Municipalidad provincial de

Indicadores item Clarid | Coherenc | Rele | Observaciones/
ad ia van Recomendaciones
cia
Se realiza una correcta induccion a los 4 4 4
colaboradores sobre uso de la
tecnologia para ayudar a brindar
mejores servicios a los ciudadano.
Se capacita al personal sobre el 4 4 4
correcto uso de la tecnologia para medir
los procesos y mecanismos de diversas
- Tramites areas de la institucion.
en tiempo El proceso de tramites se facilita 4 4 4
razonable aumentando los medios o
métodos electronicos adecuados
- de atencién de la poblacién.
Disposicion | Basado en su experiencia, cree que el 4 4 4
de personal del consejo municipal tiene las
funcionario | habilidades y capacidades electronicas
S para atender a los ciudadanos.
Considera usted que el desempefio 4 4 4
- Interés de | |aboral de los funcionarios publicos de la
los
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funcionario
s por las

inquietudes

Moyobamba, le permiten ahorrar

tiempo.

Basado en su experiencia, cree que el
personal del consejo municipal tiene
interés por las inquietudes del
ciudadano, para satisfacer sus

necesidades.

Basado en su experiencia, cree que el
personal del consejo municipal tiene las
habilidades, capacidades y
modernizacion electrénica para atender

a los ciudadanos.
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Dimension 2: La Simplificacion Administrativa

Definiciéon de la dimension:

La Simplificacion Administrativa

Se aplica a todos los empujes estatales en interés de los ciudadanos, es decir, de la

compresion, orientacion y cuestiones relacionadas con el pago de servicios de las

personas. Linares (2022)

Indicadores item Clar | Cohere Relevan | Observaciones/
idad | ncia cia Recomendaciones
El personal de servicio publicode la | 4 4 4
institucion, le facilita la utilizacion de
personal en un expediente
conformado por solicitudes de
servicio.
Los servidores publicos de la 4 4 4
entidad del estado entienden las
necesidades especificas de los
- Nivel de ciudadanos
capacitacién de | Observa usted que los servidores 4 4 4
servidores publicos de la dependencia
Priorizacién de | gubernamental tienen la
servicios y responsabilidad de identificar y velar
procedimientos. | por los intereses de sus usuarios.
- Eliminacion Cuando solicita un servicio, los 4 4 4
de servidores publicos de la entidad del
procedimientos | estado entienden las necesidades
innecesarios. especificas de los ciudadanos
- Reduccion de | Cuando solicita un servicio de una 4 4 4
plazos para agencia gubernamental, las
atender autoridades retrasan la solicitud. .
solicitudes La institucion proporciona 4 4 4
procedimientos inadecuados o
desactualizados para realizar el
trabajo requerido
La entidad del estado cumple conla | .4 4 4
prestacion de los servicios en el
tiempo que promete hacerlo,
implementando mesas de parte
electrénicas.
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Dimensién 3: Canales de Atenciéon

Definicion de la dimension:

Captara los momentos exactos de comunicacion que suceden con los ciudadanos
y las instituciones del Estado. Esta declaracion esta determinada por las destrezas
los conocimientos, las actitudes, la cultura, el los credos

explicitas, origen,

socioculturales y los valores de las personas involucradas. Herrera (2022, pag. 18)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
¢ Sientes que el personal de la 4 4 4
institucion del estado te inspira a
tener confianza en su atencién
para ti?
Los servicios que brinda el 4 4 4
concejo son confiables y
accesibles para todos los
usuarios.
Cuando va a la institucién, los 4 4 4
Atencion funcionarios son amables con
individualista, usted y le da recomendaciones
empleados sobre las tecnologias instaladas.
amables con Al realizar los pagos a través de | 4 4 4
comportamiento | dispositivos electrénicos se
confiable. asegura la mejor proteccion del
ciudadano y de la institucion.
Entorno La atencion al ciudadano en el 4 4 4
agradable y check-in mediante tecnologia
aporta calidad. | reduce el tiempo de espera para
Canales el servicio.
virtuales, Todo servicio aplicado a través | 4 4 4
presencialesy | del uso de tecnologia aumenta
seguimientos su efectividad para con la
de tramite ciudadania.
El lenguaje utilizado por los 4
funcionarios de la institucion, es
el adecuado en las veces que
va al palacio municipal.

CHUMBIAUCA CASTILLO, JULIO FRANCISCO
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: GEANCARLO JEFFERSON GAMARRA
IBARRA.
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica: Clinica () Social () Educativa ()

Organizacional (X)

Areas de experiencia Gerente general en la Municipalidad de

profesional: Independencia

Institucién donde labora: Gerente de administracion tributaria y
renta

Tiempo de experiencia 2 a4 anos () Mas de 5 afos

profesional en el area: X)

Contador Publico

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:(si corresponde) Maestria en Gestion Publica

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

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de instrumento de gobierno digital y

atencion al ciudadano

Autor (a): Giuseppi Chumbiauca Castillo

Objetivo: Medir el gobierno digital y la atencién al ciudadano
Administracidn: Presencial

Afio: 2023

Ambito de aplicacion: 50 ciudadanos

Dimensiones: Tecnologias digitales, entorno digital y servicio digital
Confiabilidad: 0,902

Escala: Ordinal

Niveles o rango: Malo [21 — 49>, Regular [50 — 78>y Bueno [79 — 105>
Cantidad de items: 21

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos




4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de gobierno digital, elaborado por

Giuseppi Chumbiauca Castillo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el | El item no es claro.

criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y semdantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1.totalmente en | El item no tiene relacién I6gica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo(nocumple
El item tiene | con el criterio)
relacién l6gica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con

con la dimensién
o indicador que

esta midiendo.

(bajo  nivel de | la dimension.
acuerdo)
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la

(moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es

decir debe ser.

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

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.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: Gobierno Digital

Definicién de la variable:

Es el medio por el cual se busca modernizar la gestion publica a través del uso y

ventajas de las tecnologias,

para que las organizaciones estatales sean mas

dindmicas en todos sus procesos en el desempefio de sus objetivos en favor de los

usuarios. Abarca (2021)

Dimension 1: Tecnologias Digitales

Definiciéon de la dimension:

Es un sistema de desarrollo representado digitalmente, que también brindar

diferentes tipos de servicios a usuarios con atencion a través de plataformas digitales.
Quispe (2021)

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevanci

a

Observaciones/

Recomendaciones

Tecnologias
de la
informacion
Tecnologias
dela
comunicacié

n

1. Piensa que el monitoreo a través
de la tecnologia de la informacion
recomendada por la institucion es

adecuada.

2. ¢Piensa usted, que las
tecnologias de la informacion se
han implementado con éxito en el

Instituto?

3. Piensa usted, que el uso de la
tecnologia de la informacion
disponible en la institucion le ayuda

a ahorrar tiempo.

4. Considera usted que la
Institucién ha implementado de
manera eficiente las tecnologias de

la comunicacion.

5. ¢ Cree que la comunicacion entre
los servidores de la organizacion a
través de dispositivos moviles es

efectiva?
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sistematizados permite socializar
los datos e informacién entre los

colaboradores.

6. Piensa usted que usar la 4 4 4
tecnologia de comunicacion

proporcionada por la institucion lo

ayuda a ahorrar tiempo.

7. La ejecucion de procedimientos 4 4 4

Dimension 2: Entorno Digital

Definiciéon de la dimension:

Entorno Digital

Estas son todas las plataformas y aplicaciones que nos permiten colaborar virtualme

nte como personas y organizaciones. Alonso et al. (2023)

Indicadores item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

1.

¢,Cree que el apoyo de la i
nfraestructura digital con la
que cuenta la institucion |
es permite a los funcionari
0s cumplir con sus funcion

es?

2. Piensa usted que la
introduccion

de las tecnologia en
diferentes areas de la
institucién, permite mejorar
la interaccién con el

servidor.

3. Piensa usted que la
introduccion

de las tecnologia en
diferentes &reas de la
- Ambito institucién, permite mejorar
habilitado por la interaccién con el

las tecnologias. | servidor.
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- Dispositivos
digitales

interconectados

4, ¢ Piensa usted el uso de
dispositivos digitales
conectados a través de la
red de datos que tiene la
institucion le ayudara a

ahorrar dinero?

5. Piensa usted que el
internet con la que cuenta
la institucién, le permite a
los funcionarios a
desplegar eficientemente

sus diligencias.

6. ¢ Cree usted que el
apoyo de métodos
digitales que tiene la
dependencia les permite a
los servidores publicos

cumplir con sus tareas?

7. Considera usted que la
institucion brinda una
adecuada informacion a
través de las plataformas

digitales.

Dimensién 3: Servicio Digital

Definicién de la dimension:

Se refiere al contenido y los datos entregados en forma absoluta o fragmentada a

través de Internet u otras redes similares con funciones automaticas fuera de linea

gue explotan completamente las tecnologias digitales y crear valor para la sociedad.

Quispe (2021)

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Piensas que las herramientas
digitales del
Municipio, permiten simplificar

tu gestion.
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- Uso de
tecnologias
digitales.

- Mesas de
partes

virtuales.

Cree que el acceso a la
plataforma virtual de mesa de
partes de la Institucion,
beneficia a los ciudadanos en

el ahorro de dinero y tiempo.

Cuando usa la plataforma
virtual de mesa de partes de la
Municipalidad, es de facil
acceso para tramitar sus

gestiones.

Considera usted el uso de la
plataforma virtual de mesa de
partes de la Municipalidad es

de facil acceso

¢ Cree que la inmersion de la
firma electrénica por parte del
municipio ha ayudado a
mejorar el proceso

administrativo?

Piensa usted que la institucién
da respuesta a los tramites
administrativos a través del

correo institucional.

Piensa usted que hay
informacién actualizada en la

web del municipio.

GEANCARLO JEFFERSON GAMARRA IBARRA

Recibi Conforme
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: GEANCARLO JEFFERSON GAMARRA
IBARRA.
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica: Clinica () Social () Educativa ()

Organizacional (X)

Areas de experiencia Gerente general en la Municipalidad de

profesional: Independencia

Institucién donde labora: Gerente de administracion tributaria y
renta

Tiempo de experiencia 2 a4 anos () Mas de 5 afios

profesional en el area: X)

Contador Publico

Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:(si corresponde) Maestria en Gestion Publica

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

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de instrumento de gobierno digital y

atencion al ciudadano

Autor (a): Giuseppi Chumbiauca Castillo

Objetivo: Medir el gobierno digital y la atencién al ciudadano
Administracion: Presencial

Afio: 2023

Ambito de aplicacion: 50 ciudadanos

Dimensiones: Tecnologias digitales, entorno digital y servicio digital
Confiabilidad: 0,902

Escala: Ordinal

Niveles o rango: Bueno [21 — 49>, Regular [50 — 78>y Malo [79 — 105>
Cantidad de items: 21

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de atencién al ciudadano,

elaborado por Giuseppi Chumbiauca Castillo en el afio 2023 de acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se
comprende

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el | Elitem no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o

una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

con la dimensién
o indicador que

esta midiendo.

(bajo nivel de acuerdo)

decir, su | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
sintactica y de algunos de los términos del item.
semantica son | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. adecuada.

1. totalmente en | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA | desacuerdo (no cumple | dimension.
El item tiene | con el criterio)
relacion  logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada con la

nivel) dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de | El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo  (alto nivel) dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es

decir debe ser.

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

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.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Definicién de la variable: Atencién al ciudadano

Instrumento que mide la variable 02: Atencion al Ciudadano

Son los méritos de cada servicio individual en la administracién estatal se caracteriza

por la satisfaccion. Asi mismo, se refiere al cuidado de los ciudadanos que refleja la

percepcion de la calidad que los ciudadanos espera servicio atento y capacidad de

respuesta a sus necesidades. Linares (2022)

Dimension 1: La Capacidad de Respuesta

Definiciéon de la dimension:

Se trata de labores basadas en los conocimientos alcanzados vy las destrezas

perfeccionadas que permiten a las organizaciones percibir y desenvolverse con
eficacia. De la Cruz (2023)

Municipalidad provincial de

Indicadores item Clarid | Coherenc | Rele | Observaciones/
ad ia van Recomendaciones
cia
Se realiza una correcta induccion a los 4 4 4
colaboradores sobre uso de la
tecnologia para ayudar a brindar
mejores servicios a los ciudadano.
Se capacita al personal sobre el 4 4 4
correcto uso de la tecnologia para medir
los procesos y mecanismos de diversas
- Tramites areas de la institucion.
en tiempo El proceso de tramites se facilita 4 4 4
razonable aumentando los medios o
métodos electronicos adecuados
- de atencién de la poblacién.
Disposicion | Basado en su experiencia, cree que el 4 4 4
de personal del consejo municipal tiene las
funcionario | habilidades y capacidades electronicas
S para atender a los ciudadanos.
Considera usted que el desempefio 4 4 4
- Interés de | |aboral de los funcionarios publicos de la
los
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funcionario | Moyobamba, le permiten ahorrar

s por las tiempo.

inquietudes | Basado en su experiencia, cree que el 4 4 4
personal del consejo municipal tiene
interés por las inquietudes del
ciudadano, para satisfacer sus

necesidades.

Basado en su experiencia, cree que el 4 4 4
personal del consejo municipal tiene las
habilidades, capacidades y

modernizacion electrénica para atender

a los ciudadanos.

Dimensién 2: La Simplificacion Administrativa

Definicién de la dimension:

La Simplificacién Administrativa

Se aplica a todos los empujes estatales en interés de los ciudadanos, es decir, de la

compresion, orientacion y cuestiones relacionadas con el pago de servicios de las

personas. Linares (2022)

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personal de servicio 4 4 4
publico de la institucion, le

- Nivel de facilita la utilizacion de

capacitacion de | personal en un expediente

servidores conformado por solicitudes

Priorizacién de | de servicio.

servicios y Los servidores publicos de | 4 4 4

procedimientos. | la entidad del estado

- Eliminacion entienden las necesidades

de especificas de los

procedimientos | ciudadanos

innecesarios. Observa usted que los 4 4 4

- Reduccion de | servidores publicos

plazos para de la dependencia

atender gubernamental tienen la

solicitudes responsabilidad de
identificar y velar por los
intereses de sus usuarios.
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Cuando solicita un servicio,
los servidores publicos de
la entidad del estado
entienden las necesidades
especificas de los

ciudadanos

Cuando solicita un servicio
de una agencia
gubernamental, las
autoridades retrasan la

solicitud. .

La institucion proporciona
procedimientos
inadecuados o
desactualizados para

realizar el trabajo requerido

La entidad del estado
cumple con la prestacion de
los servicios en el tiempo
que promete hacerlo,
implementando mesas de

parte electrénicas.

Dimensién 3: Canales de Atenciéon

Definicién de la dimension:

Captara los momentos exactos de comunicacion que suceden con los ciudadanos

y las instituciones del Estado. Esta declaracion estd determinada por las destrezas

explicitas,

los conocimientos, las actitudes,

la cultura, el

origen,

los credos

socioculturales y los valores de las personas involucradas. Herrera (2022)

concejo son confiables y

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
¢ Sientes que el personal 4 4 4
de la institucién del estado
te inspira a tener confianza
en su atencion para ti?
Los servicios que brindael |4 4 4
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Atencion
individualista,
empleados
amables con
comportamiento

confiable.

Entorno
agradable y
aporta calidad.

Canales
virtuales,
presenciales y
seguimientos

de tramite

accesibles para todos los

usuarios.

Cuando va a la institucién,
los funcionarios son
amables con usted y le da
recomendaciones sobre las

tecnologias instaladas.

Al realizar los pagos a
través de dispositivos
electrénicos se asegura la
mejor proteccion del
ciudadanoy de la

institucion.

La atencion al

ciudadano en el check-in
mediante tecnologia
reduce el tiempo de espera

para el servicio.

Todo servicio aplicado a
través del uso de
tecnologia aumenta su
efectividad para con la

ciudadania.

El lenguaje utilizado por los
funcionarios de la
institucion, es el adecuado
en las veces que va al

palacio municipal.

Recibi Conforme

GEANCARLO JEFFERSON GAMARRA IBARRA.
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REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

o Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MORALES LOAYZA, JOSE
ARTURO
DNI 09976308

MORALES LOAYZA, JOSE
ARTURO
DNI 09976308

MORALES LOAYZA, JOSE
ARTURO
DNI 09976308

(***) Ante Ia falta de informacién, puede
https://enlinea.sunedu.gob.pe/

REGISTRO NACICMNAL DE

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS

Fecha de diploma: 16/03/15

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacis
Fecha egreso: Sin informacién (**%)

oy

CONTADOR PUBLICO
Fecha de diploma: 22/03/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 15/03/19
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

& Aplicativo i= Gula

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

PERU
Fecha matricula: 29/10/2016
Fecha egreso: 25/08/2018
su a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Guia

& Aplicativo

-

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

GAMARRA IBARRA, GEANCARLO
JEFFERSON

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 11/05/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

DNI 70220622

Fecha matricula: 30/03/2015
Fecha egreso: 22/12/2017

CONTADOR PUBLICO

GAMARRA IBARRA, GEANCARLO

JEFFERSON
DNI 70220622

GAMARRA IBARRA, GEANCARLO

JEFFERSON
DNI 70220622

REGISTRO MACIONAL DE

Fecha de diploma: 04/06/2012
Modalidad de estudios: -

PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMEBOTE

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y

FINANCIERAS

Fecha de diploma: 20/12/2011
Modalidad de estudios: -

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMEBOTE

G Aplicativo

PERU

i= Guia

GRAD GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAESTRO EN ADMINISTRACION, CON MENCION EN

CHUMBIAUCA CASTILLO,
JULIO FRANCISCO
DNI 40795082

CHUMBIAUCA CASTILLO,
JULIO FRANCISCO
DNI 40795082

CHUMBIAUCA CASTILLO,
JULIO FRANCISCO
DNI 40795082

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS, MBA

Fecha de diploma: 25/10/19
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 14/05/2012
Fecha egreso: 02/12/2014

BACHILLER EN CONTABILIDAD

Fecha de diploma: 17/01/05
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 03/04/2000
Fecha egreso: 06/08/2004

CONTADOR PUBLICO

Fecha de diploma: 22/09/05
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIOMAL SANTIAGO

ANTUNEZ DE MAYOLO

PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL

CALLAO

PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL

CALLAOD

PERU

73



Anexo 5: Resultado de similitud del programa Turnitin (el ultimo reporte de
Clementina antes de subir a Trilce)

@ (6) WhatsApp x ¥ TRILCE x © RVIN°062-2023-VI-UCV Apr X W TRILCE x W Reporte de similitud

€ > C @ uavedupe tin prid=2401354

ﬁ CLEMENTINA

Mis envios
Mis Curs
Parte 1
Numeros de
atencién
Titulo Fecha de inicio Fecha Esperada Fecha de publicacion Puntos disponibles
Reporte de similitud - Parte 1 20 jul 2023 - 06:59 27 jul 2023 - 06:59 27 jul 2023 - 06:59 100
Calendario ~ B
x Refrescar Envios
Titulo del Identificador del trabajo d
w ol g entificador del trabajo de Enviado Similitud Calificacion
Envio Turnitin
Tutoriales N . . B
] Ver Recibo Digital TESIS FINAL 2135785938 2307/2023  19% ~  Entregar Trabajo [| &

22:13

Tutoriales Biblioteca
Virtual

HUMBIAUCA ... w" MODELO 20

. @ W woEBz@udYe ng o

# O Reporte desimilitud .. Descargas W
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6. Otros anexos

Matriz de consistencia

TiTULO: El Gobierno Digital y la atencion al ciudadano en una entidad del Estado, Region Ancash - 2023

AUTOR: Giuseppi Chumbiauca Castillo

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema Objetivo general: Hipotesis Variable 1. Gobierno Digital
General: general:

Es el medio por el cual se busca modernizar la gestion publica a través del uso y ventajas de

las tecnologias, para que las organizaciones estatales sean mas dindmicas en todos sus

procesos en el desempefio de sus objetivos en favor de los usuarios. Abarca (2021)

¢,De qué forma el
Gobierno Digital se
relaciona con la
atencién al
ciudadano en una
entidad del estado,
Ancash 2023?

Determinar la
relacion del Gobierno
Digital se relaciona
con la atencién al
ciudadano en una
entidad del estado,
Ancash 2023

Existe relacion
directa entre El
Gobierno Digital y
la atencion al
ciudadano en una
entidad del
estado, Ancash
2023

] ] ) . Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items
valores rangos
- Tecnologias de la Nunca (1), Bueno
tecnologias digitales informacion 1.7 casi nunca (2) , [21 — 49>
- Tecnologias de la a veces (3),
comunicacién casi siempre(4), Regular
siempre (5) [50 — 78>
- Ambito habilitado por
las tecnologias. Malo
Entorno Digital - Dispositivos digitales | g 14 [79 - 105>

interconectados
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Problemas

Especificos

Objetivos

especificos

Hipotesis

especificas

¢De qué forma las
tecnologias
digitales se
relaciona con la
atencion al
ciudadano en una
entidad del
estado,Ancash,202
3?

Determinar la
relacion de las
tecnologia digitales
con la atencion al
ciudadano en una
entidad del estado,
Ancash 2023

Existe relacion
directa con la
tecnoldgicas
digitales y la
atencion al
ciudadano en una
entidad del
estado, Ancash
2023

Servicio digital

- Uso de tecnologias
digitales.
- Mesas de partes

virtuales.

15-21

Variable 2: atenciéon al ciudadano

El servicio es sobrepasar las expectativas del usuario que demanda una necesidad en ser

atendida, es el esfuerzo continuo de la organizacién por mantener el status que lo diferencia

de sus similares. Delgado (2022)

Dimensiones

Indicadores

ftem

Escalade

valores

Niveles o

rangos
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¢,De qué forma el
Entorno Digital se

relaciona con la

Determinar la

relacién del Entorno

Existe relacion
directa con el

Entorno Digital y

- Tramites en tiempo

razonable

Digital con la . .
atencion al o al la atencion al Disposicion de
atencion al . . . i
ciudadano en una . ciudadano en una | Capacidad de respuesta | funcionarios 1-7
idad del ciudadano en una idad del
entidad de entidad de . A
07, Ancash entidad del estado, o Ancach Interés de los
estado?, Ancas estado, Ancas i i
Ancash 2023 funcionarios por las
2023? 2023 inquietudes
- Nivel de capacitacion
de servidores
Priorizacion de servicios
y procedimientos.
; i Simplificacion
Existe relacion S
De qué forma la Determinar la i I administrativa - Eliminacion de 8-14
irecta con e o
transformacion relacion de Servicio didital procedimientos
n ) o ervicio digital y ; .
digital se relaciona | Servicio digital con la N Innecesarios.
la. atencién al tencion al la atencion al
con la atencion a atencion a - i6
dad i ciudadano en una Reduccion de plazos
ciudadano en una ciudadano en una i
dad dol estad i el esta entidad del para atender solicitudes
entidad del estado, | entidad del estado, . S -
estado, Ancash Atencion individualista,
Ancash 20237 Ancash 2023 empleados amables con
2023 P
comportamiento
Canales de atencion confiable 15-21

- Entorno agradable y

aporta calidad.

Nunca (1),
casi nunca (2) ,
a veces (3),
casi siempre(4),

siempre (5)

Bueno
[21 - 49>

Regular
[50 — 78>

Malo
[79 — 105>
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- Canales virtuales,
presenciales y

seguimientos de tramite

Disefio de investigacion: Poblacion y Técnicas e instrumentos: Método de analisis de datos:
Muestra:
Enfoque: Cuantitativo Poblacién: Variable 1. Gobierno Digital Estadistica descriptiva:

Tipo: Basico.
Método: Hipotético-deductivo.
Disefio: No experimental, transversal

Nivel: Correlacional

/ox
"
Donde: gy

M: Muestra

Ox: Valor de la variable uno: Gobierno
Digital

Oy: Valor de la variable dos: Atencién al
ciudadano

l: Correlacion

Encuesta a una
poblacién 50
ciudadanos en
una entidad del
estado
Muestra:
Cuestionario a
una poblacién 50
funcionarios en
una entidad del
estado

Muestreo:

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autoria: Giuseppi Chumbiauca Castillo

Variable 2: atencion al ciudadano
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autoria: Giuseppi Chumbiauca Castillo

Los datos se agruparan en niveles de
acuerdo con los rangos establecidos,
los resultados se presentaran en tablas

de frecuencias.

Estadistica inferencial:
Se usara el Coeficiente de Correlacién

de Spearman
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7 Confiabilidad

Item
21

Item
20

Item Item Item Item Item
16 17 18 19

15

Item
14

Item
12

Item

11

Item
10

TOTAL

Item 13

ltem2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9

Item 1

CIUDADANO

56
38
56
59
63

51

38

317

33

40

52

46

92.4

0.79

0.7

0.45

0.7

(E'

0.57

0.81

1.11

0.63

0.45

154

0.79

0.45

0.42

0.08

0.99

0.63

0.27

1.66

1.72

0.7

0.57

Numero de item

10
11
12

Varianza

%
)

K
1=1 Y
a

K

21
16
92.4
0.87

Varianza de cada item

Varianza total
ALFA DE CRONBACH
ALFA DE CRONBACH
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Variable :GOBIERNO DIGITAL

Resumen de procesamientos de caso

N %
Casos valido 12 100%
excluido 0 0.0
total 12 100

a. La eliminacioén de la lista se basa en todas las variables

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.87 21

Variable : ATENCION AL CIUDADANO

Resumen de procesamientos de caso

N %
Casos valido 12 100%
excluido 0 0.0
total 12 100

a. La eliminacioén de la lista se basa en todas

las variables

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.8
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8. Prueba de normalidad

Prueba de Normalidad En este caso se siguieron los siguientes pasos para

analizar las variables gobierno digital y atencion al cliente.

Prueba de Normalidad para la Hipoétesis general

* Nivel de Significancia: a: (0 < a < 1); donde a = 0,05
* Decision:

Si Sig. p < Sig. a = Se rechaza Ho

Si Sig. p > Sig. a = Se acepta Ho
Kolmogorov-Smimov: n >50

Shapiro-Wilk: n <50

Kolmogorov — Smirnov Shapiro - Wilk

Estadistico | Gl Sig. Estadistico | gl Sig.
gobierno digital | 0.87 12 9.72 0.87 12 9.72
atencion al 0.80 12 9.6 0.80 12 9.6
cliente
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): JOSE ARTURO MORALES LOAYSA.

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA, de la Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocién 2023,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidén necesaria para poder

desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Gobierno Digital y la atencidn
al ciudadano en una entidad del Estado, Regién Ancash — 2023y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

< %’—g% o

Nombre completo GIUSEPPI CHUMBIAUCA CASTILLO

Firma

DNI 45979733

81



CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): GEANCARLO JEFFERSON GAMARRA IBARRA.

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA, de la Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocién 2023,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder

desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Gobierno Digital y la atencidn
al ciudadano en una entidad del Estado, Regién Ancash — 2023y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

< %’—g% o

Nombre completo GIUSEPPI CHUMBIAUCA CASTILLO

Firma

DNI 45979733
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): JULIO FRANCISCO CHUMBIAUCA CASTILLO.

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA, de la Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocién 2023,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidén necesaria para poder

desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El Gobierno Digital y la atencidn
al ciudadano en una entidad del Estado, Regién Ancash — 2023y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

< %’—g% o

Nombre completo GIUSEPPI CHUMBIAUCA CASTILLO

Firma

DNI 45979733
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