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Resumen 

La investigación aporta al objetivo de desarrollo sostenible: “alianzas para lograr los 

objetivos”; el título esta dado por: “Mesa de parte virtual y la satisfacción del usuario 

en una entidad de la provincia de Paita, 2024”; presenta un enfoque cuantitativo de 

tipo descriptivo y diseño no experimental; el objetivo busca: analizar la relación que 

presenta el servicio de atención de la mesa de partes virtual y la satisfacción del 

usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. Se ha hecho uso de 

la estadística descriptiva; la recolección de la información es en base a una muestra 

seleccionada de ciudadanos; los resultados han medido las variables del estudio; 

reportándose mayormente una condición de regularidad. Con respecto a la valoración 

de las dimensiones, estas también presentan una condición evaluativa media. Se 

aplico la prueba del alfa Cronbach para estimar la confiabilidad de los resultados; 

obteniéndose una buena calificación. Se formuló también la prueba de normalidad; 

por medio de la cual se ha señalado el uso de la estadística no paramétrica. La prueba 

de correlación entre ambas variables fue la de la rho de Spearman; resultando una 

correlación significativa directa y positiva. 

Palabras Clave: Mesa de parte virtual; Satisfacción del usuario; y Tecnologías de la 

Información y Comunicación. 
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Abstrac 

The research contributes to the sustainable development objective: "partnerships to 

achieve the objectives"; the title is given by: "Virtual part desk and user satisfaction in 

an entity of the province of Paita, 2024"; it presents a quantitative approach of a 

descriptive type and non-experimental design; the objective seeks to: analyze the 

relationship presented by the virtual part desk service and user satisfaction in an entity 

of the province of Paita in the year 2024. Descriptive statistics have been used; the 

information collection is based on a selected sample of citizens; the results have 

measured the study variables; mostly reporting a regularity condition. Regarding the 

assessment of the dimensions, these also present a medium evaluative condition. The 

Cronbach alpha test was applied to estimate the reliability of the results; obtaining a 

good grade. The normality test was also formulated; through which the use of non-

parametric statistics has been indicated. The correlation test between both variables 

was Spearman's rho, resulting in a significant direct and positive correlation. 

Keywords: Virtual part table; User satisfaction; and Information and Communication 

Technologies. 
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I. INTRODUCCIÓN

El progreso de la calidad de los servicios brindados por órganos y entidades

estatales han sido una necesidad constante y pendiente en el desarrollo de la 

modernidad de la gestión pública a nivel mundial. Su objetivo fue garantizar que estas 

entidades brinden un servicio adecuado que cumpla con las expectativas de la 

población. La calidad en este contexto se centró en dos aspectos clave: la percepción 

de la población como beneficiario del servicio público y el proceso mismo de 

desarrollo, aplicando estándares de calidad. 

Es necesario considerar dentro de esta línea de gestión pública la atención de 

un objetivo muy importante en temas de investigación como lo fue la alianza para 

lograr los objetivos; en función del desarrollo sostenible que es una necesidad para la 

construcción efectiva de una sociedad y por ende el crecimiento en todos sus sentidos 

de la ciudadanía; en temas de gestión institucional. 

Los aspectos a los que se hicieron mención deberán de ser promovidos en 

entorno al marco de la denominada política de modernización de la gestión pública, 

orientados con la evolución digital requerida en todo contexto global actual. A nivel 

provincial, se han establecido directrices y procedimientos en una entidad de la 

provincia de Paita para implementar la digitalización de todos los servicios públicos, 

lo que incluyó la progresiva adopción de la atención de mesa de partes de manera 

digital; basados en el uso de la web y la tecnología. 

Cuando se habla de percepción de satisfacción del usuario, como un factor 

arraigado en la mente del cliente, lo que motivó a las empresas a preocuparse cada 

vez más por mejorar la calidad percibida por sus clientes. Esto es aún más relevante 

en el contexto del sector público, donde la modernización de los servicios de calidad 

no se realiza de manera frecuente. Esto resaltó la necesidad de abordar la existencia 

de problemáticas en este ámbito. 

En la región de Piura, la comunidad expuso los problemas que aquejaban al 

sector público, en particular a los municipios y otros ámbitos de la gestión pública que 

no muestran voluntad para renovar y modernizar los servicios ofrecidos al público. 

Por ello, se seleccionó para el estudio una entidad municipal en la provincia de Paita, 

un gobierno local que enfrenta dificultades en la atención a la población que realiza 
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trámites, presentando deficiencias en la calidad del servicio recibido. Se detectó una 

falta de empatía de los servidores públicos para responder, así como de empatía al 

brindar atención y de confianza al proporcionar orientaciones a los usuarios, lo que 

conlleva en ocasiones a consultas poco claras y la posibilidad de realizar múltiples 

consultas. 

Ramírez (2016) es su estudio, se centró en una compañía ubicada en la ciudad 

de Yurimaguas, con respecto a la debida condición del servicio y su relevancia en la 

satisfacción de los clientes. Este estudio reveló el problema que afectaba a empresa 

en cuanto a la falta de criterio integral para mejorar sus estándares de calidad, a pesar 

de enfrentar dificultades durante los últimos tres años, como la disminución de 

posibles clientes. La empresa se ha centrado únicamente en la generación de 

ingresos, descuidando la estructura organizacional y las condiciones esenciales para 

garantizar la conformidad de los clientes y su plena satisfacción con el servicio 

recibido. Como resultado, la empresa implementó ciertas medidas, como la creación 

de espacios adicionales para atender a más clientes, lo que causó confusión entre 

estos y, en los siguientes años, se han reportado casos de abandono de estos. (Pérez, 

Ramoni y Valbuena, 2018). 

En el contexto de los Objetivos de Desarrollo Sostenible: alianza para lograr los 

objetivos, resaltó la importancia de la colaboración entre diversos actores, incluyendo 

gobiernos, empresas y organizaciones civiles, para alcanzar metas globales de 

sostenibilidad y equidad (ONU, 2024). El objetivo de este esfuerzo fue promover un 

desarrollo inclusivo y sostenible mediante la integración de políticas públicas que 

impulsaran la eficiencia, transparencia y participación ciudadana. En una 

municipalidad, esto se tradujo en la implementación de sistemas electrónicos para la 

gestión de trámites y servicios, optimizando procesos y fomentando una 

administración más eficiente y accesible. Tal enfoque no solo mejoró la calidad del 

servicio público, sino que también apoyó el cumplimiento de los ODS al fortalecer la 

gobernanza local y facilitar la participación activa de la ciudadanía (ONU, 2024). 

La importancia advertida en la investigación, en un gobierno que implemente 

soluciones electrónicas conllevan beneficios significativos, como la reducción directa 

de los problemas que surgen ocasionalmente en la gestión estatal, la mejora en la 

comunicación y el acceso eficiente a los datos. Todo esto se encuentra respaldado 
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por la Ley 27658; Ley denominada: Marco de Modernización de la Gestión del Estado; 

la cual tiene como propósito principal alcanzar niveles considerablemente altos de 

modernización y lograra los resultados deseados en la prestación de servicios dirigida 

al pueblo (Urbina, 2014). 

Se evidencia que las dificultades afrontadas por las empresas que guardaron 

similitudes con las que pertenecen al estado, siendo la más recurrente, la insuficiente 

calidad de atención dispensada a los usuarios y la falta de compromiso para 

perfeccionar los servicios requeridos para llevar a cabo diversos trámites. Estas 

dificultades derivan de la dirección municipal, al no considerar importante para 

abordar los problemas que enfrenta; además, los usuarios no pueden expresar sus 

quejas debido a que no son considerados una prioridad por la entidad municipal. A 

ello se suma la limitación de tiempo y capacidad para llevar a cabo trámites, así como 

los extensos periodos de espera para recibir una atención adecuada. 

El propósito del desarrollo de la investigación se encontró en poder destacar los 

aspectos muy importantes; como punto de inicio fue poder desarrollar un estudio con 

la finalidad de obtener e identificar los indicadores que contribuyan a la mejora de 

estas ineficiencias en las entidades gubernamentales; por lo tanto, hemos tenido 

como pregunta general, ¿Qué relación existe entre el servicio de atención de mesa 

de partes virtual y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita 

en el año 2024? Del mismo modo se presentaron los problemas siguientes: ¿existe 

relación entre los procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario?; ¿las 

herramientas tecnológicas se relacionan con satisfacción del usuario?; y por último 

¿la notificación electrónica se relaciona con la satisfacción del usuario en una entidad 

de la provincia de Paita en el año 2024? 

La justificación teórica, tuvo como base el análisis que se plantea sobre el 

propósito de poder incrementar el conocimiento científico, para tal efecto se aborda 

el problema del servicio de la atención de la mesa de partes virtual y la satisfacción 

del usuario en la entidad de la provincia de Paita; tal como señaló Baena (2017). 

Como justificación metodológica tuvo su base en el diseño y validación de 

herramientas, como cuestionarios de ambas variables, para recopilar datos 

necesarios para las hipótesis de resultados. En cuanto a la justificación práctica, los 

resultados obtenidos contribuyeron a resolver los problemas identificados, dentro de 
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la entidad municipal, nos permiten evaluar la calidad del servicio virtual implementado 

con el fin de garantizar que el usuario sienta una satisfacción (Fernández, 2020). 

La razón normativa de esta investigación se basó en la Ley N° 31170, la cual 

busca fomentar la aceptación de las Tecnologías de la Información y Comunicación 

– TICs dentro de instituciones públicas, esto conllevó a una actualización de los 

procesos administrativos y servicios para prosperar el vínculo entre la población y las 

entidades municipales. Finalmente, la justificación social se basó en la importancia 

que tienen los resultados obtenidos para determinadas entidades municipales, toda 

vez que ayudan a entender las implicaciones de los servicios digitales en la 

satisfacción del usuario. 

El objetivo principal, se centró en Analizar la relación entre el servicio de mesa 

de partes virtual y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita 

en el año 2024. Además, los objetivos específicos comprendieron: Identificar la 

relación entre los procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario en una 

entidad de la provincia de Paita en el año 2024; Analizar la relación entre las 

herramientas tecnológicas y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia 

de Paita en el año 2024, y Examinar la relación entre la notificación electrónica y la 

satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

En este ámbito, el estudio se organizó en dos fases esenciales para su 

elaboración. La primera fase abordó el análisis documental que está orientado al 

análisis de los antecedentes de investigación primero a nivel internacional y nacional 

de las variables que han sido objeto de estudio que se efectuó atendiendo al tema del 

servicio de la atención de mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario. La última 

fase del proceso investigativo comprendió las definiciones que se obtuvieron para 

poder sustentar los fundamentos teóricos que presentó la investigación. 

A nivel internacionales, tenemos el estudio de: Binimelis (2017); quien, en su 

investigación, se enfocó principalmente en ofrecer una evaluación crítica de la 

percepción social del gobierno digital como un campo de estudio tecnológico, con el 

propósito de identificar las implicaciones que esto tiene para la labor social en su 

interacción entre la población y la urgencia de acceso de la población. Llegó a la 

deducción de que los servicios electrónicos que brinda el gobierno contienen 
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dificultades que causan insatisfacción entre los usuarios al utilizarlos. Por 

consiguiente, se planteó la necesidad de implementar estrategias que satisfagan las 

necesidades de los usuarios, facilitando así su uso efectivo de estos servicios 

electrónicos, considerados como TIC. Esta investigación, indico que el servicio 

electrónico se percibe como poco eficiente en un 57%. En este contexto, el estudio 

realizado proporciona una contribución significativa al demostrar que la búsqueda de 

integridad e información por parte de la sociedad se realiza a través del gobierno 

electrónico o digital. 

Barragán (2019) llevó a cabo una investigación sobre los procedimientos 

implementados por un gobierno electrónico en un municipio ecuatoriano con la 

finalidad de poder fomentar un entorno de confianza, utilizando un enfoque descriptivo 

correlacional. El propósito principal fue examinar cómo los elementos que conforman 

el gobierno electrónico afectaron de forma directa o indirecta la transparencia en el 

desarrollo progresivo de la gestión pública a nivel local, regional o nacional; así como 

también la participación ciudadana. Se encuestó a un total de 309 estudiantes 

universitarios quienes declararon ser mayores de edad, haciendo uso de encuestas 

administradas presencialmente o medio de dispositivos electrónicos. Los resultados 

obtenidos mostraron que el análisis denominado bootstrap el cual se realizó haciendo 

uso de software especializado; tuvo un nivel de confiabilidad del 99,9%, en la cual se 

precisó que la percepción calificada respecto a la utilidad que presenta el desarrollo 

del gobierno electrónico es fundamental para poder relacionarse; y sentar las bases 

sobre el desarrollo de la transparencia a nivel de la gestión local y la participación 

efectiva de la ciudadanía. 

Para Manríquez (2019) enfocó su investigación en aquellos sitios web de varias 

municipalidades de la ciudad de México, utilizando un enfoque explicativo. El 

propósito era examinar la incorporación y uso de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación – TICs en el desarrollo de las actividades y gestión que se realiza en 

el sector público. Se tomo una muestra en la que se incluyeron los sitios web de diez 

municipios de México; los cuáles fueron seleccionados debido a su importancia social 

y económica, aplicándose para tal efecto el Índice General de Evaluación Estatal 

como método de evaluación. Se llegó a la conclusión de que los sitios web de las 

municipalidades locales analizadas emplean las tecnologías de la información de 
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manera poco concreta o definida, lo que sugiere que la interacción entre los 

municipios y la población no es inmediata. 

Soler (2013), se centró en la evaluación de los portales web para servicios a la 

población de organismos públicos, utilizando un enfoque explicativo. El objetivo fue 

destacar los requerimientos que formulan los organismos públicos; evaluación que se 

realizó por medio del contenido de los sitios web; los cuales brindan servicios al 

ciudadano. La muestra consistió en 214 personas los cuales viven en la localidad de 

Murcia; considerándose además aquellos que se encuentran fuera de la región, se ha 

hecho uso de la técnica de la encuesta; la cual contiene 17 items en la formulación 

total del instrumento. Los resultados mostraron que el 33,2% de los usuarios 

consideraban que el gobierno no actuaba correctamente, y en 53,2% afirmaban que 

el estado favorecía sus intereses particulares. 

Barón (2020) investigó sobre el desarrollo de la participación de la población en 

materia de la gestión pública, haciendo uso de enfoque investigativo cuantitativo de 

tipo descriptivo. El propósito fue evaluar el avance de la estrategia de comunicación 

digital desarrollada por la Superintendencia Financiera (SFC); esta condición se 

desarrolló en un periodo comprendido entre los meses de enero y septiembre de 

2020. La selección que se realizó sobre el criterio a tomar respecto a la muestra 

consistió en la participación de diez empleados de la SFC, utilizando para tal efecto 

entrevistas; así como también el método aplicado de la recolección de datos. El 

estudio determinó que la estrategia digital implementada por el equipo de la SFC fue 

bien recibida y comprendida, generándose de esta manera el desarrollo de una 

comunicación efectiva con los ciudadanos y demás miembros de la comunidad en la 

cual se desarrollan estos hechos. 

Martínez (2019) en su destacada investigación tuvo como propósito principal 

examinar el estado del gobierno electrónico o gobierno digital de 72 municipios 

pertenecientes al estado de Sonora. Este objetivo fue alcanzado por medios la 

preparación del Índice de Gobierno Electrónico Municipal (IGEM), el cual se basó en 

datos recopilados por el INEGI durante los intervalos del 2009 al año 2011. Los 

resultados revelaron que los servicios electrónicos proporcionados por el gobierno 

estatal son herramientas que atraen el interés de los beneficiarios y fomentan la 

participación ciudadana. La gestión mexicana fue calificada en términos medios, con 
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un porcentaje del 41%. Además, el gobierno electrónico se considera como parte del 

trascurso de modernización, la cual su objetico fue, lograr mejoras, competencia y la 

reducción de presupuestos en las actividades gubernamentales. Sin embargo, la 

administración de los municipios limita la excelencia en el uso de estos servicios 

electrónicos. En conclusión, esta investigación ofreció una valiosa contribución al 

explicar la importancia del manejo y la utilidad de las tecnologías en el ámbito 

gubernamental. 

En este mismo contexto, Medina, Abrego y Echevarría (2021) llevaron a cabo 

una investigación cuyo objetivo principal era analizar cómo la información de calidad 

afecta los servicios proporcionados por una institución gubernamental a través de sus 

páginas web institucional. Como resultado, concluyeron que es crucial fortalecer este 

aspecto en el gobierno para garantizar una eficiente gestión y una presentación clara 

de la información a la sociedad en un tiempo reducido. Además, resaltaron la 

importancia de garantizar la disponibilidad de información tanto a nivel individual como 

corporativo al momento de realizar transacciones como ciudadano electrónico, lo que 

contribuyó a la toma de decisiones del equipo gubernamental en un lapso de tiempo 

adecuado. En este sentido, subrayaron la necesidad de proporcionar información útil 

para los ciudadanos, lo que impacto directamente en la realización de transacciones 

con los usuarios en la página web del gobierno. 

Quintero, Almazán y Ríos (2021) llevaron a cabo una investigación cuyo objetivo 

principal fue definir la importancia de la autoridad por medio de la comunicación 

obtenida por los aplicativos de servicios utilizables en los sitios web de una 

organización gubernamental, referente a términos de la confianza que generan en las 

personas. Concluyeron que es crucial fortalecer este componente dentro del gobierno 

para garantizar su eficaz funcionamiento y promover la transparencia. Destacaron la 

claridad de la investigación para la sociedad y subrayaron la importancia de respaldar 

la investigación individual o corporativa al realizar estas transacciones, de manera 

que los ciudadanos electrónicos puedan contribuir con la precisión de la información 

disponible para la entidad gubernamental. Asimismo, señalaron la necesidad de 

investigaciones útiles que permitan una adaptación adecuada, considerando el nivel 

de agrado y la practicidad en el empleo de la página web del gobierno influyen de 

forma frontal a la disponibilidad de las interacciones que se realizan con los usuarios. 
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Para Lira (2020), en su trabajo de investigación realizado, abordó el objetivo de 

examinar y detalla la verdadera relación entre la satisfacción de los ciudadanos y las 

prestaciones proporcionados por la autoridad de Aguascalientes. Llegó a concluir que, 

la mayoría de las suposiciones propuestas en su trabajo fueron confirmadas, 

mostrando coeficientes normalizados significativos que respaldan el modelo de 

investigación propuesto. Además, se destaca que la investigación profundiza en la 

comprensión de las variables denominada gobierno electrónico, accediendo a 

identificar el grado la satisfacción de los usuarios con los servicios ofrecidos por la 

institución gubernamental. 

Torres, Salete y Sepulveda (2018) realizaron un estudio con el propósito de 

evaluar cómo los usuarios perciben la calidad del servicio recibido. Sus hallazgos 

revelaron que usuarios de 45 años a más, mostraron un considerablemente nivel de 

descontento, alcanzando 55%, con respecto a servicios proporcionados por un centro 

médico. De otro lado, aquellos usuarios entre los veinte y cuarenta años evidenciaron 

un nivel de insatisfactorio más bajo, del 33%. Estos resultados subrayaron la urgencia 

de mejorar el grado de la calidad respecto a la atención de los servicios de la salud, 

para satisfacer adecuadamente las necesidades de los usuarios, destacando así la 

importancia de mejorar tanto la atención como el procedimiento de tomar decisiones 

en este campo. 

Esta etapa comprendió el análisis de antecedentes a nivel nacional relacionados 

con las variables de interés en la investigación. Calmett (2021) examinó en el contexto 

de la administración de un municipio a nivel provincial en la región de Arequipa, en el 

cual se desarrolló un estudio haciendo uso de un tipo de investigación descriptiva 

correlación; de enfoque cuantitativo; con la finalidad de poder evaluar la influencia 

que presenta el gobierno electrónico; en el índice de mejoramiento continuo de la 

gestión pública de la municipalidad provincial de Islay. La muestra de la presente 

investigación ha estado integrada por 46 empleados de dicha entidad, del mismo 

modo se ha hecho uso de la técnica de la encuesta; la cual está conformada por 45 

ítems; los cuales han facilitado la recolección de la información. Por último, los efectos 

obtenidos nos indicaron que la gestión de la municipalidad presentaron un impacto 

directo en el acceso a la información el cual se proporciona por medio del gobierno 

electrónico. 
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Cosquillo (2022) investigó también el tema del gobierno digital y como este 

afecta a la gestión administrativa en el municipio provincial de Tarma; el enfoque 

investigativo fue el cuantitativo, de tipo descriptivo y bajo un diseño de estudio no 

experimental transversal y a la vez relacional. La investigación buscó analizar el 

desarrollo del gobierno digital en los avances de la gestión del municipio. La muestra 

estuvo compuesta por 108 residentes que hacen uso de los servicios municipales, y 

se empleó una encuesta con 18 ítems que fue formulada a través de un cuestionario, 

el cual permitió recoger la información; los resultados obtenidos se centraron en 

describir las características y particularidades que se han encontrado en los avances 

que registra el progreso del municipio de Tarma; y ello gracias al proceso de 

modernización que se desarrolló de manera permanente; favoreciendo de esta 

manera la gestión administrativa municipal, en beneficio de la comunidad. 

Simón (2016), también abordó en su estudio el análisis respecto al desarrollo 

que presenta el gobierno electrónico en el municipio de Yanacancha; la investigación 

estuvo dada en un paradigma cuantitativo de tipo aplicado y bajo un diseño no 

experimental de carácter transversal. La finalidad del estudio se centró en el hecho 

de poder identificar plenamente la tipología que presentan los agentes electrónicos; 

los cuales se vieron reflejados en el progreso continuo sobre la gestión pública. La 

muestra fue de 182 funcionarios ediles; empleándose técnicas investigativas; tales 

como el análisis documental y complementándose con la aplicación de una entrevista 

en base a treinta interrogantes. Finalmente, el autor señalo que respecto a las 

Tecnologías de la Información y Comunicación – TICs; presentaron una alta 

relevancia de forma directa en el desarrollo de todos los servicios que fueron 

brindados por la municipalidad y actuando en beneficio y progreso de la comunidad. 

Según Pillpe (2020), se enfocó en investigar la interacción entre el gobierno 

digital comúnmente en la esfera ambulatorio y lo complacido que puede estar los 

beneficiarios en el policlínico Pablo Bermúdez de Lima en 2020, en el cual concluyó 

que si existe un grado de correlación entre estas variables. Lo cual indicó que la 

gestión y administración se encuentran eficientemente desarrollándose dentro de un 

margen positivo y significativo en el referido a la gestión del policlínico. Este estudio 

amplío la comprensión sobre la interrelación entre lo satisfecho que puede sentirse 
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un usuario de salud y el gobierno electrónico, desglosando entre el grado de 

satisfacción que tuvo el usuario en el mencionado policlínico de EsSalud. 

Álvarez (2018) llevo a cabo una investigación en la cual analiza la administración 

municipal y el servicio de atención al usuario en referencia a la calidad del servicio en 

un municipio de la región de Lima; buscó determinar la influencia de ambas variables; 

considerando además la dimensión de los elementos tangibles percibidos. El autor 

desarrollo una investigación de tipo descriptivo relacional determinando que el 

desarrollo la gestión edil y la atención del contribuyente que presento un efecto 

relevante sobre la calidad percibida del servicio, el cual se presentó con un coeficiente 

correlacional de un 56,4%; indicándose así una eficacia predictiva en la variable 

dependiente. Además, se observó que la atención al usuario y la gestión municipal 

influyen de manera directa sobre la calidad de los servicios; considerando la 

dimensión de elementos tangibles percibidos, con un coeficiente que presento una 

efectividad predictiva del 27,6%. Asimismo, se identificó que la gestión edil y la 

atención del usuario se relacionan directamente con la calidad de los servicios en la 

dimensión de confiabilidad percibida, con un coeficiente que preciso una efectividad 

en la variable dependiente del 29,1%. Finalmente, se tuvo que el desarrollo efectivo 

de la gestión municipal y la atención al contribuyente en el municipio afectaron de 

manera directa a la calidad del servicio en la dimensión de sensibilidad percibida, con 

un coeficiente que indico que la eficacia en la variable dependiente corresponde al 

20,4%. 

En el mismo contexto, Montesinos (2017) en su estudio realizado tuvo como 

finalidad principal descubrir el vínculo entre el gobierno digital y la satisfacción del 

usuario en el municipio de Ventanilla. Concluyendo que existe una estrecha relación 

y moderada en estas variables, evidenciando una proporción de correlación de 58,3% 

y un coeficiente de rho de Spearman que corresponde a un valor de 0,600 puntos. 

Este hallazgo resalto la importancia de continuar con políticas inclusivas para 

fortalecer el vínculo entre el gobierno y la población. 

Asimismo, Cobeñas (2020) planteó entre sus objetivos investigar el desarrollo y 

valor de la relación que presenta el Gobierno Electrónico y la satisfacción del usuario 

en el municipio de Castilla. En dicho estudio se concluyo que estas variables tienen 

una correlación significativa, lo que propone es que la mejora del gobierno electrónico 
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podría beneficiar al distrito de Castilla, Piura. Los resultados mostraron un grado 

medio de correlación entre estas variables, con un porcentaje de correlación del 

0,046. 

Por último, Torres (2021) buscó definir la conexión que existe entre el gobierno 

electrónico y lo satisfechos que se sienten los trabajadores que laboran en el gobierno 

regional. En dicho estudio se estableció que no existe una relación directa estadística 

entre estas variables; en el gobernó regional de Tumbes, así mismo el estudio analiza 

el resultado del factor de correlación entre ambas variables; cuyo valor establece un 

alto nivel de correlación de 0,754 puntos. Estos datos indican que existe vínculo entre 

las variables analizadas por el autor, lo que llevó a afirmar el planteamiento de la 

hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 

En el contexto de las bases científicas, se respaldó la variable conocida como: 

Mesa de partes virtual, a mérito de la información recopilada; para Alva (2011), se 

identificó como aquella unidad que recibe documentos y los registra, siendo el punto 

inicial de atención al cliente. Bastidas (2016) destacó que en cada oficina debe haber 

una mesa de partes ubicada de manera estratégica, mientras que Quispe y Vílchez 

(2017) la describieron como responsable de canalizar documentos a las 

dependencias correspondientes y garantizar el cumplimiento de procedimientos 

administrativos y seguimientos. 

Con respecto a la mesa de partes, Matteucci (2011) lo estableció como la unidad 

de recepción utilizada por entidades privadas y estatales, señalando que estas últimas 

siguen un proceso administrativo jerárquico. Destaca su función crucial de derivar y 

canalizar la información documental recibida de los usuarios. 

Además, Binimelis (2017) indico que el gobierno electrónico se centra en 

mejorar el rendimiento en diversas áreas para saciar eficazmente las necesidades de 

la población y lograr un alto nivel de satisfacción. Alvarado, Cevallos, Moran y 

Preciado (2019) definieron al gobierno electrónico como una innovación y 

actualización de las entidades estatales con la finalidad de acrecentar la satisfacción 

de los contribuyentes y mejorar la calidad de los servicios. 

Cuando se habla de gobernanza desde las municipalidades puede definirse 

como aquel cumulo de actividades y acciones realizadas por el gobierno local 
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conforme a su plan de gobierno, con el propósito de estimular el desarrollo local, 

satisfacer las necesidades de sus residentes y fomentar las propuestas individuales 

de la población (Morillo et al., 2020). La gestión local se distinguió por su capacidad 

para utilizar las competencias y aptitudes de los habitantes en la creación de 

estructuras productivas dentro de la comunidad (Armas, 2016). El capital humano, 

que engloba las habilidades de los residentes, desempeño un papel crucial en la 

creación de puestos de trabajo y el incremento de los ingresos familiares (Diefenbach, 

2009). 

Para la nueva gestión pública (NGP) establecio suposiciones y valores acerca 

de la estructura, organización, administración y operación de las entidades públicas, 

fundamentándose en conceptos como la eficacia, el seguimiento y la gestión basada 

en resultados (Diefenbach, 2009). No obstante, la NGP ha enfrentado desafíos para 

adaptarse a las demandas de la economía digital y las prácticas centradas en el 

conocimiento (Secretaría de Gestión Pública - SGP, 2021). 

Administración municipal, se centra en mejorar de manera progresiva la calidad 

de vida de la población en su área local, atendiendo aspectos como el empleo y la 

salud (Buley et al., 2016). Sus responsabilidades incluyeron la elaboración de 

programas de crecimiento, la aprobación y ejecución del presupuesto del municipio, 

la supervisión de las actividades del alcalde, y la determinación de impuestos y tarifas. 

Además, se consideró que la administración municipal es un medio de modernización 

pública, al establecer los principios y estrategias de desarrollo aplicadas, así como su 

visión y objetivos (Pichilingue & Mamani, 2017). 

Finalmente, la atención Mesa de Partes Electrónica (MPE), según lo establecido 

por el Decreto Legislativo 1412 – PCM, se define como un servicio digital que habilita 

a los ciudadanos para llevar a cabo trámites documentarios de forma automática y 

remota a través de internet, con el objetivo de generar mayores y mejores beneficios 

públicos, así como un rendimiento óptimo. 

Por ende, la mesa de partes virtual presento como finalidad facilitar y mejorar la 

productividad en las distintas áreas de las entidades del estado a través de internet, 

lo que la convirtió en una herramienta crucial para optimizar las acciones 
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gubernamentales y establecer una comunicación efectiva con los ciudadanos, 

satisfaciendo así sus necesidades de manera eficiente. 

Granados (2021) identifico tres dimensiones clave asociadas con la atención de 

la mesa de partes virtuales, las cuales son: procedimientos de trámites virtuales, uso 

de herramientas tecnológicas y las notificaciones electrónicas. 

Según Granados (2021), la dimensión denominada: Procedimientos de trámites, 

implica que la mesa de partes virtual busque de manera sistemática el poder facilitar 

a la población interesada poder ingresar su documentación necesarios para da iniciar 

los procesos de tipo administrativos de la entidad. Además, se refirió a las exigencias 

instaurados por las entidades para la presentación de estos documentos, resaltando 

la importancia de estos aspectos para la eficacia de la herramienta virtual en 

comparación con las herramientas tradicionales, lo que permitió a los administradores 

llevar a cabo un trabajo adecuado aprovechando los beneficios que ofrece este 

medio. 

De acuerdo con Villanueva (2021), la dimensión de Herramientas Tecnológicas 

implico que las configuraciones organizativas de la entidad deben ajustarse para la 

aplicación del sistema de mesa de partes virtual, lo que incluyo la forma de tramitación 

documental instaurada por la entidad y los programas informáticos virtuales utilizados 

por las diversas dependencias para llevar a cabo sus funciones. 

Para dimensión de notificación electrónica, establecida por Ley N° 31170, se 

refiere a la implementación de notificaciones electrónicas a través de plataformas 

digitales estratégicamente ubicadas para una visualización rápida, cumpliendo así 

con lo dispuesto por la legislación. La implementación del servicio de notificación 

electrónica permite que la entidad priorice las notificaciones y fomente el uso de 

herramientas tecnológicas para mejorar la comunicación en todos los horizontes de 

la administración pública. 

En cuanto a la variable de Satisfacción del usuario, el autor Weingand (2007); 

definió como una medida que evalúa si se está cumpliendo con los objetivos 

establecidos en las entidades públicas haciendo uso de tecnología. Huiza (2006) 

señalo que la satisfacción del usuario está influenciada por diversas experiencias, 
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tanto racionales como emocionales, y por factores como las expectativas, los valores 

culturales y las cualidades de la institución. 

Arocas y Seto-Pamies (2000, 2004) destacaron la importancia de considerar las 

singularidades del servicio ofrecido y las percepciones de los consumidores para 

evaluar la satisfacción del usuario. Oliveira y Romes (2020) propusieron que la mejora 

en la satisfacción del usuario se logró mediante la optimización de los servicios y una 

comunicación efectiva. Por otro lado, Pacheco et al. (2018) resalto la relevancia de 

cultivar relaciones cordiales y auténticas entre los empleados públicos y los usuarios 

con el fin de generar una experiencia positiva sorprendente para estos últimos. 

En Perú, la Ley N° 27658 estableció que la modernización mediante las TICs, 

busca mejorar la atención a la sociedad y la eficiencia del funcionamiento del estado, 

lo que incluye el uso masivo y constante de instrumentos tecnológicas para digitalizar 

los procesos administrativos y mejorar las interacciones internas y externas del 

estado. La satisfacción del usuario se convierte así en un indicador crucial para 

evaluar si las entidades públicas están dando un debido servicio de calidad a la 

sociedad y su población, toda vez que estos son los consumidores de los servicios 

que brinda la entidad pública. Weingand (2007) identifico tres dimensiones asociadas 

con la satisfacción del usuario: Confiabilidad, Valor que perciben y probabilidades. 

En la dimensión de Confiabilidad, Kotler (2003) se refirió a la capacidad de la 

entidad para proporcionar un servicio de manera precisa y confiable, lo que genero 

confianza en los usuarios. Hosmer (2015) destaco que la confiabilidad se reflejó en la 

actitud o predisposición que tiene la organización para ofrecer un servicio de más alta 

calidad, lo que afecto en la sensación de los usuarios sobre el servicio recibido. 

La dimensión de Valor Percibido implico que la entidad cumpla con las 

expectativas de valor del usuario al proporcionar un servicio. Kleine (2009) y 

Parasuraman (1997) señalaron que el valor percibido varía según las percepciones y 

expectativas individuales de los usuarios en diferentes contextos. La dimensión de 

Expectativa se vincula con las expectativas o con lo que buscaron lograr los usuarios 

sobre el servicio que van a recibir. Salazar (2011) sugirió que estas expectativas están 

influenciadas por el deseo de comodidad y seguridad por parte de los usuarios, así 
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como por la relación que mantuvieron con la entidad y el servicio que esperaron 

recibir. 

Se tuvo como reflexión profunda que la digitalización y la administración pública, 

la implementación de la mesa de partes virtual representa un avance significativo 

hacia la eficiencia, la transparencia y la accesibilidad en los servicios municipales. 

Este sistema permite a los ciudadanos y empresas presentar documentos y realizar 

trámites de manera electrónica, eliminando las barreras físicas y los tiempos de 

espera asociados con los métodos tradicionales de presentación de documentos en 

persona. Hay que tener en cuenta hoy en día la importancia del desarrollo de la 

virtualidad para la atención de todos los servicios en general sean estos públicos o 

privados y contribuyan de forma efectiva en el crecimiento regional del país; es 

necesario considerar acción que disminuyan la brecha digital y que aporte a la 

construcción de políticas públicas estables y de crecimiento y mejoramiento 

constante; lo cual es necesario. 

La hipótesis central de la investigación fue que: Existe relación significativa entre 

el servicio de atención de la mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario en 

una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. Así mismo las hipótesis 

especificas son: Existe relación significativa entre los procedimientos de trámites y la 

satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024; Si 

existe relación entre las herramientas tecnológicas y la satisfacción del usuario en 

una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. Por último. Existe relación 

significativa entre la notificación electrónica y la satisfacción del usuario en una 

entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 
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II. METODOLOGÍA 

Tipo, enfoque y diseño de investigación: De acuerdo con CONCYTEC 

(2018); la investigación, fue de tipo básica. Las investigaciones básicas; se 

desarrollan con la finalidad de poder ampliar los conocimientos en atención de un 

campo específico o fenómeno que se pretende estudiar; sin tener la intencionalidad 

de brindar un uso determinado de tal efecto o desarrollar alguna aplicación. Así mismo 

de acuerdo con la Guía de Productos Académicos de la Universidad César Vallejo, la 

investigación se desarrolló considerando un esquema cuantitativo; en el cual se 

siguieron procedimientos que se encuentran sistematizados y van desde la 

formulación del problema; hasta la organización y presentación de los resultados. 

(Hernández, 2018). 

El diseño del trabajo de investigación correspondió a un diseño no experimental 

de tipo transversal. Así mismo se realizó una correlación entre la medición de ambas 

variables. Tal como señala Hernández (2018); los diseños no experimentales; no 

constituyen ningún tipo de aplicación o intervención de manera directa sobre el objeto 

de estudio; al ser de tipo transversal; la medición de las variables se realiza en un 

mismo tiempo; no existe manipulación sobre las mismas y el propósito de este diseño 

es mostrar de manera objetiva la información recopilada en el desarrollo del trabajo 

de campo. El termino correlación, implica la aplicación de pruebas estadísticas para 

determinar la vinculación que existe entre ambas variables. Así mismo el esquema es 

el siguiente: 

Figura 1 

Diseño de investigación. 

 

La simbolización es la siguiente: 

M: Muestra 

O1: Variable 1: Servicio de mesa de partes virtual. 

O2: Variable 2. Satisfacción del usuario. 

r: Relación. 
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Variables/Categorías: 

Variable 1. Servicio de mesa de partes virtual: Conceptualmente, el termino 

mesa de partes virtual; según lo establece el Decreto Legislativo 1412 – PCM; es un 

servicio de carácter digital que se brinda a los ciudadanos con la finalidad de poder 

realizar su trámites documentarios de manera digital, remota y automática por medio 

la internet y haciendo uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación – 

TIC; el propósito de esta acción es poder brindar beneficios de forma directa a la 

ciudadanía en atención a sus requerimientos; buscando así mismo obtener un mayor 

y mejor rendimiento administrativo. 

Dimensiones: La variable servicio de mesa de partes virtual presento tres 

dimensiones que van a ser evaluados por medio de la presente investigación; la 

primera de ella son los procedimientos de trámites; la segunda las herramientas 

tecnológicas y la tercera y última la notificación electrónica. Los procedimientos de 

trámite buscan brindar a los ciudadanos el ingreso de la información y solicitudes; 

necesarias para gestionar los requerimientos que necesita la parte interesada; siendo 

esta condición un ahorro significativo de recursos humanos y brindando una atención 

más amplia y simultanea por medio de la TICs. Las herramientas tecnológicas; tiene 

como finalidad la organización de los sistemas de información; cuyo propósito es 

ahorra tiempo y recursos; articulando a todas las áreas y dependencias 

organizacionales para poder brindar un mejor servicio y orientación. Finalmente, por 

medio de la aplicación de la Ley N° 31170; la notificación electrónica es un 

procedimiento que se realiza por medio de las plataformas digitales y el uso del correo 

electrónico; cumpliendo de esta manera las disposiciones de la legislación 

Variable 2. Satisfacción del usuario: Conceptualmente, la satisfacción del 

usuario se definió como una forma de evaluación en atención al cumplimiento de los 

objetivos trazados de manera previa; por las instituciones en nuestro caso 

considerando el uso efectivo de las Tecnologías de la Información y Comunicación – 

TIC; para efectos de trámites en línea; además de los factores y expectativas 

referentes a las cualidades que presenta y requiere la institución. (Weingand, 2007). 

Dimensiones: La satisfacción del usuario en las instituciones públicas o 

gubernamentales; se encontró direccionadas en la búsqueda de la confiabilidad del 
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servicio que brindan; así como también el valor que se percibe y las expectativas que 

se tienen en atención de los servicios que se brindan. La confiabilidad, estuvo referida 

a la promoción de un servicio y que este sea preciso al requerimiento que se quiere 

brindar; se encuentra asociado a la percepción de la calidad por parte del usuario. Así 

como también la actitud y predisposición para ofrecer os servicios. El valor percibido; 

está dado en poder cumplir con los requerimientos y expectativas respecto a la puesta 

en práctica del servicio en el contexto en el cual este se desarrolla. Y finalmente, la 

dimensión expectativa; tiene que ver con la búsqueda de la calidad de atención por 

parte del usuario o ciudadano; si realmente el servicio brindado cumple sus 

requerimientos; teniendo como base la seguridad y la comodidad que espera recibir. 

Población y muestra: La población en términos de Hernández (2018); se 

definió como un conjunto o grupo de individuos que guardan características similares 

y que se encuentran en un mismo tiempo y lugar. En este caso la población estuvo 

conformada por los ciudadanos de la provincia de Paita; que realizan sus trámites en 

atención del gobierno local; los cuales se dividieron en dos sectores Paita Alta y Paita 

Baja; la primera de acuerdo a la proyección de INE (2022); asciende a un total de 28 

mil habitantes y la segunda en un total de 95 mil habitantes en promedio. 

Los criterios de inclusión; estuvieron dados por todos los ciudadanos mayores 

de edad (18 años); que realizan algún tipo de trámite en el gobierno local de Paita; no 

se encontró un criterio definido en atención de los habitantes por cada hogar; por 

tanto, se trabajó bajo el criterio del investigador, para poder precisar la cantidad de 

participantes. Así mismo se debe de tener en cuenta en el uso de las TICs. 

Los criterios de exclusión fueron dados en atención a que únicamente se 

consideró a la población que habita la ciudad de Paita; quienes acuden al gobierno 

local para realizar algún tipo de trámite. Las personas o ciudadanos que no hagan 

uso de internet no estarán conformando la muestra del presente estudio. 

La muestra, tal como señalo Hernández (2028); es una parte de la población; 

que guarda características similares; como no tuvimos un reporte numérico en 

atención de quienes usan los servicios digitales del gobierno local de la ciudad de 

Paita; se tomó en cuenta el criterio del investigador; por tal razón, la muestra estuvo 
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conformada por 300 ciudadanos que realizan sus trámites de manera virtual; y estos 

fueron seleccionados de aquellos que acuden a las instalaciones del gobierno local. 

Se hizo uso del muestreo probabilístico; es decir, los participantes en el estudio 

fueron elegidos al azar; dependiendo de su conformación en la participación de la 

actividad; por tanto, la primera acción a desarrollar es alcanzar el consentimiento 

informado; para dar a conocer la realización de la investigación. Los ciudadanos que 

realizan sus trámites virtuales en el gobierno local de la provincia de Paita. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: La técnica de 

investigación que fue aplicada al desarrollo de este proceso fue la encuesta; de 

acuerdo con Bernal (2018); la encuesta es una técnica de recolección de datos e 

información de carácter social; por medio de un instrumentos diseñado para tal fin; el 

cual es el cuestionario; a su vez este responde al proceso de operacionalización de 

las variables; apreciándose las dimensiones, indicadores e ítems; los cuales 

facilitarán el recojo de la información de manera objetiva y sistematizad; para luego 

poder procesar dicha información de forma estadística. 

Otra de las técnicas aplicadas en el desarrollo del trabajo de investigación 

corresponde al análisis documental; por medio del cual se realizó la construcción de 

la información teórica; permitiendo de esta manera acceder a las fuentes primarias y 

secundarias que dieron sustento al presente informe de investigación. Dicha 

característica se revela en el uso de las citas y las referencias bibliográficas que 

responden al ordenamiento de la norma APA, en su última versión. Cabe señalar 

también que el uso de la internet nos ha facilitado el acceso a la información de los 

principales centros y repositorios de información a nivel nacional e internacional. 

Del mismo modo se presentaron los instrumentos de recolección de datos los 

cuales responden al proceso de operacionalización de las variables; fueron dos 

cuestionarios, el primero: Cuestionario sobre la atención de mesa de partes virtual y 

el segundo cuestionario sobre la satisfacción del usuario; ambos cuestionarios 

presentaron un total de quince ítems cada uno; los cuales presentan a su vez una 

escala de calificación basada en la escala Likert. Para determinar la validez de 

constructo se hizo uso de la prueba estadística de la “V” de Aiken; cuyo resultado es 

un coeficiente que permite determinar la relevancia sobre el contenido de la acción a 
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evaluar; dicha valoración está dada por tres expertos o jueces quienes han alcanzado 

su ponderación. 

Así mismo se aplicó la llamada prueba piloto; con la finalidad de poder 

determinar si realmente; la prueba seleccionada mide lo que realmente se debe de 

medir; esta prueba estadística recibe el nombre de alfa de Cronbach; el puntaje 

obtenido por cada uno de los cuestionarios; está en concordancia al valor requerido; 

ya que de acuerdo al contexto; el valor que se debe de alcanzar como mínimo 

responde a 0,7 puntos catalogándose como un valor de fiabilidad aceptable. (Ver 

anexos) 

Métodos para el análisis de datos: La estadística que fue aplicada en el 

presente informe estuvo direccionada al uso de la estadística general; por tanto, se 

mostraron las tablas y figuras producto del procesamiento y sistematización de la 

información en atención a los ítems planteados; los cuales a su vez se encuentran 

agrupados en dimensiones. Así mismo dado que se requiere demostración la 

confiabilidad de la muestra seleccionada se aplicará la prueba de normalidad; 

condicionando de esta manera la prueba estadística de correlación que se aplicó. 

Debido a que la muestra es superior a las 50 unidades, se aplicó Kolmogorov – 

Smirnov; si existe normalidad la correlación se demostrara por medio de la rho de 

Spearman. 

Los procedimientos desarrollados fueron asociados a la forma de recolección de 

la información; la de investigación tiene como punto de partida el planteamiento del 

problema y de la necesidad de poder estudiar el tema en cuestión; así mismo se 

desarrolló la sistematización que requiere un trabajo académico de esta naturaleza; 

redactando el sustento teórico y la metodología para posteriormente llegar al apartado 

de los resultados y la discusión de los mismos. Finalmente, se abordan las 

conclusiones y sugerencias que se han planteado el presente estudio. 

Aspectos éticos: Los aspectos éticos; responden esencialmente al desarrollo 

de la Guía de Productos Académicos de la Universidad César Vallejo; y de las 

normativas que establece la Escuela de Posgrado; por tanto, se han aplicado los 

principios éticos de justicia; que busca el análisis de la información de forma objetiva 

y con responsabilidad; orientándose al desarrollo del bien. Así mimo se aplicó el 
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principio de imparcialidad; ya que la información se procesará de manera íntegra; 

respetando los derechos, la dignidad y la diversidad. No existirá ningún tipo de manejo 

inadecuado de los datos; los cuales serán tratados con trasparencia. 

En referencia a los principios éticos utilizados en el desarrollo del presente 

estudio; se tiene la aplicación del principio de justicia; ya que la información reflejada 

en los instrumentos aplicados reporta la condición de equidad y de beneficio para el 

desarrollo de una sociedad acorde a las exigencias que demanda el mejoramiento 

constante de la calidad de vida de los ciudadanos; así mimo se aplicó el principio de 

no maleficencia por medio del cual se busca aportar de manera significativa a la 

sociedad buscando construir mejores condiciones para todos los miembros de la 

comunidad. 

La objetividad de los resultados juega un papel importante en beneficio de la 

transparencia de los mismos; considerando que los datos y el tratamiento de los 

mismos; se han dado en atención de la búsqueda de transforma la realidad y lograr 

una mayor concientización de la población en general. 

Así mismo, el presente informe respondió al criterio de evaluación del software 

antiplagio de Turnitin; el cual debe de ser inferior al 20%; rescatando el hecho de la 

realización de las citas y las referencias bibliográficas; en atención de las normas 

APA; en su última versión; bajo este criterio encontramos en aporte de las fuentes 

primarias y secundarias; así como también la consulta a los centros de información 

que aportan en la construcción del análisis documental realizado; cumpliendo además 

el protocolo establecido el cual corresponde al enfoque cuantitativo que se señala en 

la guía académica. 
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III. RESULTADOS

Objetivo general: 

Analizar la relación entre el servicio de mesa de partes virtual y la satisfacción del 

usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Tabla 1. 

Calificación del servicio de mesa de partes virtual en una entidad de la provincia de 

Paita en el año 2024. 

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE 

Alto 95 31,67% 

Medio 123 41,00% 

Bajo 82 27,33% 

TOTAL 300 100% 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Los resultados que se muestran en la tabla 1, correspondieron a la evaluación de la 

percepción del servicio de la mesa de partes virtual; obteniéndose que el 31,67% de 

los encuestados se encuentra en el intervalo alto; seguido de un 41% que se 

encuentran calificados en el intervalo medio; y el 27,33% restante califica al servicio 

en el intervalo bajo. Tal como se muestra en los valores que se presenta en la tabla; 

la percepción sobre este servicio de manera general no es la escala más óptima en 

poder lograr; lo cual reveló que hay situaciones que deben ser mejoradas; siendo esta 

condición una tarea que debe de abordar de manera paulatina en beneficio de la 

gestión. 

Tabla 2. 

Calificación de la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en 

el año 2024. 
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INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE 

Alto 96 32,00% 

Medio 119 39,67% 

Bajo 85 28,33% 

TOTAL 300 100% 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Respecto a los resultados que presento la variable satisfacción del usuario que recibe 

los servicios de una entidad pública en la provincia de Paita, se tuvo que el 32% de 

los encuestados califican el servicio en el intervalo alto; por otra parte, el 39,67% 

califica la percepción en el intervalo medio y el 28,33% restante en el intervalo bajo; 

tal como se detalla en la tabla 2. Esta condición implico que los ciudadanos que 

reciben el servicio en la institución pública no están del todo conformes con la forma 

en que reciben dicho servicio en gran mayoría; deben de realizarse acciones 

inmediatas para poder mejorar las condiciones que presenta; el desarrollo de tales 

acciones es un actuar que deberá de estar planificado por la institución. 

Tabla 3. 

Prueba de normalidad entre servicio de mesa de partes virtual y la satisfacción del 

usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Variable - Dimensión 
Kolmogorov – Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Servicio de mesa de partes virtual 0,113 300 0,015 

Satisfacción del usuario 0,094 300 0,092 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Los resultados sobre la aplicación de la prueba de normalidad nos mostraron que la 

variable denominada: servicio de mesa de partes virtuales; es un valor inferior al 0,05; 

el cual es el punto de significancia establecido; sin embargo en lo que respecta a la 
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variable satisfacción del usuario; es superior al 0,05 establecido; por lo cual ambas 

variables no presentan el resultado de normalidad esperado, determinándose que la 

prueba estadística corresponde a la no paramétrica por tanto se aplicó la prueba de 

la rho de Spearman. (Tabla 3). 

Prueba de hipótesis general. 

Hipótesis alterna: (Ha): Existe correlación entre la atención en mesa de partes virtual 

y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 

2024. 

Hipótesis nula: (Ho): No existe correlación entre la atención en mesa de partes virtual 

y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 

2024. 

Interpretación. 

Los resultados que corresponde a la rho de Spearman, nos mostraron que existe 

correlación directa entre ambas variables; la cual es positiva y significativa a la vez; 

es decir que el servicio de atención de mesa de partes virtual se relaciona de manera 

directa y significativa con la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de 

Paita en el año 2024. El valor de la correlación es de: 0,782 puntos; esta condición 

implica que se cumple la hipótesis planteada y se rechaza la hipótesis nula. (Tabla 4). 

Tabla 4. 

Resultado del Rho Spearman 

Rho de Spearman 

Servicio de 

mesa de partes 

virtual 

Satisfacción del 

usuario 

Servicio de mesa 

de partes virtual 

Coeficiente de correlación 1,000 0,782 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Número 300 300 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 0,782 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Número 300 300 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Objetivo específico 1: Identificar la relación entre los procedimientos de trámites y 

la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Tabla 5. 

Calificación de la dimensión procedimientos de trámites del usuario del usuario en 

una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE 

Alto 82 27,33% 

Medio 121 40,33% 

Bajo 97 32,34% 

TOTAL 300 100% 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Los resultados de la dimensión procedimientos de trámites, que correspondieron a la 

variable servicio de mesa de partes virtual; presento que el 27,33% se encuentra 

calificado en el intervalo alto; seguido de un 40,33% que se encuentra en el intervalo 

medio y el 32,34% restante en el intervalo bajo; tal como se muestra en la tabla 5. 

Este resultado nos mostró que los ciudadanos que realizan los diferentes 

procedimientos respecto a los trámites que se gestionan por medio de mesa de partes 

virtual; no son de conocimiento de todos; esta condición podría ser el resultado de 

muchos factores entre los que destacan es el poco uso y conocimiento de las 

herramientas tecnológicas; es decir, presentan dificultades en el uso de internet; así 

como también el uso de la computadora; o que simplemente el acceso a los medios 

tecnológicos sea una situación que presenta muchas limitaciones; como por ejemplo, 

el poco dominio de la interfaz de la plataforma. 

Tabla 6. 

Prueba de normalidad entre dimensión procedimientos de trámites y la satisfacción 

del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Variable - Dimensión 
Kolmogorov – Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Procedimientos de trámite 0,132 300 0,018 

Satisfacción del usuario 0,094 300 0,092 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Interpretación. 

Tal como se presentaron los resultados de la prueba de normalidad de la dimensión 

procedimientos de trámites; el cual presento un valor menor a los 0,05 puntos; cual 

revela normalidad en los resultados de la evaluación de la dimensión; sin embargo, la 

otra variable no contempla el mismo resultado; por lo tanto, se aplica la estadística no 

paramétrica; haciendo uso de la rho de Spearman. (Tabla 6). 

Prueba de hipótesis específica 1. 

Hipótesis alterna: (Ha): Existe correlación entre los procedimientos de trámites y la 

satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Hipótesis nula: (Ho): No existe correlación entre los procedimientos de trámites y la 

satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Interpretación. 

Los resultados de la prueba de correlación entre la dimensión procedimientos de 

trámite y la satisfacción del usuario señalaron que existe relación entre ambas 

mediciones realizadas: esta fue positiva, directa y significativa; es decir, los 

procedimientos de los trámites influyen o se relacionan con la satisfacción del usuario 

en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. Esto nos llevó a poder afirmar 

el cumplimiento de la hipótesis alterna y el rechazo de la hipótesis nula (Tabla 7). 

Tabla 7. 

Resultado del Rho Spearman 

Rho de Spearman 
Procedimientos 

de trámite 

Satisfacción del 

usuario 

Procedimientos 

de trámite 

Coeficiente de correlación 1,000 0,751 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Número 300 300 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 0,751 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Número 300 300 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Objetivo específico 2: Analizar la relación entre las herramientas tecnológicas y la 

satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Tabla 8. 

Calificación de la dimensión herramientas tecnológicas del usuario del usuario en una 

entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE 

Alto 83 27,67% 

Medio 125 41,67% 

Bajo 92 30,66% 

TOTAL 300 100% 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Los resultados que correspondieron a la dimensión herramientas tecnológicas de las 

cuales hace uso el usuario en relación a los servicios que brinda la entidad 

gubernamental en la provincia de Paita, se tuvo que el 27,67% de los ciudadanos 

encuestados se ubica en el intervalo alto; el 41,67% en el intervalo medio y el 30,66% 

en el intervalo bajo; tal como se muestra en la tabla 8. Los resultados generaron una 

interpretación en la cual los ciudadanos revelan poco dominio sobre el uso de las 

herramientas tecnológicas; prefieren realizar sus trámites de manera tradicional, es 

decir acudir a la institución y buscar a las personas con la cual realizaran el trámite 

que les compete hacer. 

Tabla 9. 

Prueba de normalidad entre dimensión herramientas y tecnologías y la satisfacción 

del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Variable - Dimensión 
Kolmogorov – Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Herramientas y tecnologías 0,134 300 0,021 

Satisfacción del usuario 0,094 300 0,092 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Interpretación. 

Tal como se muestra en los resultados de la prueba de normalidad la dimensión 

herramientas y tecnologías su valor de significatividad es inferior que 0,05 puntos; sin 

embargo, los resultados de la variable satisfacción del usuario supera los 0,05 puntos; 

por lo tanto, se hará uso de la estadística no paramétrica; aplicándose para tal efecto 

la prueba de la rho de Spearman. (Tabla 9). 

Prueba de hipótesis específica 2. 

Hipótesis alterna: (Ha): Existe relación entre la dimensión herramientas y tecnologías 

y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 

2024. 

Hipótesis nula: (Ho): No existe relación entre la dimensión herramientas y tecnologías 

los procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario en una en una entidad de 

la provincia de Paita en el año 2024. 

Interpretación. 

El resultado de la rho de Spearman que corresponde al cruce de la dimensión 

herramientas tecnológicas y la variable satisfacción del usuario es significativa; tal 

como se muestra en la tabla 10. El valor alcanzado de la correlación corresponde a 

0,648 puntos; valor que es positivo y directo a la vez; es decir mejora una condición y 

mejorará también la otra; como también puede ocurrir lo contrario. Los resultados nos 

permiten afirmar que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Tabla 10. 

Resultado del Rho Spearman 

Rho de Spearman 
Herramientas y 

tecnologías 

Satisfacción del 

usuario 

Herramientas y 

tecnologías 

Coeficiente de correlación 1,000 0,648 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Número 300 300 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 0,648 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Número 300 300 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Objetivo específico 3: Examinar la relación entre la notificación electrónica y la 

satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Tabla 11 

Calificación de la dimensión notificación electrónica del usuario del usuario en una 

entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

INTERVALO FRECUENCIA PORCENTAJE 

Alto 79 26,33% 

Medio 123 41,00% 

Bajo 98 32,67% 

TOTAL 300 100% 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Interpretación. 

Con respecto a la dimensión: notificación electrónica se tuvo que la percepción de los 

usuarios califica el servicio de mesa de partes virtual; en un 26,33% en el intervalo 

alto; seguido de un 41% quienes están en el intervalo medio; y el 32,67% en el 

intervalo bajo; tal como se muestra en la tabla 11. Esta condición revelo que los 

ciudadanos que realizan trámites por medio del uso de la vía electrónica; no realizan 

una revisión detallada de las notificaciones electrónicas que llegan a su correo 

electrónico; lo cual es una constancia del seguimiento administrativo que debe de 

tener; cumpliéndose los plazos establecidos y determinados. 

Se aplico también la prueba de normalidad a la dimensión notificación electrónica y la 

variable satisfacción del usuario; siendo los resultados obtenidos una condición que 

no presenta normalidad total en ambas categorías; por lo tanto, se hará uso de la 

estadística no paramétrica; empleando para tal efecto la prueba de la rho de 

Spearman para poder determinar el grado de correlación numérico existente entre 

ambas condiciones. 



30 

Tabla 12 

Prueba de normalidad entre dimensión herramientas y tecnologías y la satisfacción 

del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Variable - Dimensión 
Kolmogorov – Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Notificación electrónica 0,134 300 0,021 

Satisfacción del usuario 0,094 300 0,092 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 

Prueba de hipótesis específica 3. 

Hipótesis alterna: (Ha): Existe relación entre la dimensión notificación electrónica y la 

satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Hipótesis nula: (Ho): No existe relación entre la dimensión notificación electrónica y la 

satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

Tabla 13. 

Resultado del Rho Spearman 

Rho de Spearman 
Notificación 

electrónica 

Satisfacción del 

usuario 

Notificación 

electrónica 

Coeficiente de correlación 1,000 0,336 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Número 300 300 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 0,336 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Número 300 300 

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno. 
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Interpretación. 

Los resultados de la correlación existente entre la dimensión notificación electrónica 

y la variable satisfacción del usuario; obtuvieron una calificación baja, pero; su valor 

indica que existe correlación; positiva y directa a la vez; lo cual se detalla en la tabla 

13. De todas las dimensiones analizadas por medio de la rho de Spearman; esta es

la única que presento esta condición; situación que también estaría asociado a la 

condición de que los usuarios; no hacen mucho uso y seguimiento de los trámites que 

presentan por medio de los canales digitales; debiendo existir una mayor 

comunicación que deberá de ser analizada por otras investigaciones. Por lo tanto, fue 

aceptada la hipótesis alterna y rechazamos la hipótesis nula. 

Después de haber realizado el análisis estadístico de los resultados que comprende 

cada una de las variables en cuestión se procede a la comparación de los mismos 

considerando los estudios realizados y que han sido expuestos en la sección del 

marco teórico que se encuentra en el primer apartado del presente informe. El 

comportamiento de los resultados proporcionados por los ciudadanos revela que aún 

faltan muchos aspectos que se deben de lograr; así mismo también podemos afirmar 

que la atención de estos cambios; que se esperan alcanzar no se darán de manera 

inmediata; requiere de un proceso de planificación y de mejora continua; 

contribuyendo de esta manera al verdadero cambio social que se quiere lograr. 
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IV. DISCUSIÓN

En la presente sección se discuten los resultados obtenidos de acuerdo al

planteamiento de los objetivos en el presente informe de investigación; por esta razón 

tenemos el análisis que corresponde a: determinar la relación entre el servicio de 

mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de 

Paita en el año 2024. Los resultados que han sido obtenidos por medio de la prueba 

de correlación de la rho de Spearman; nos muestra que si existe correlación entre 

ambas variables; es decir, se cumple el planteamiento de la hipótesis general de la 

investigación: existe relación significativa entre la atención en mesa de partes virtual 

y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 

2024; obteniéndose un valor que corresponde a 0,782 puntos. 

Sin embargo, hay que tener en cuenta que la calificación individual de cada una 

de las variables se centra en el intervalo medio mayoritariamente; en el caso del 

servicio de mesa de partes virtual sólo un 31,67% se encuentra en el intervalo alto; 

condición que no llega a un tercio de la población encuestada; mientras que el 41% 

se centra en el intervalo medio; igual situación ocurre en atención de la variable 

satisfacción del usuario en la cual preponderantemente la calificación media de la 

variable se encuentra en un 39,67% y la calificación alta reporta un 32%. La condición 

descrita revela que la población no está acostumbrada al uso de los medios digitales 

para la realización de sus trámites; y esto puede responder a diversos factores; como 

la edad, desconocimiento sobre el uso de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación; temor para hacer uso de los medios informativos; o tal vez la 

plataforma no brinda una interfaz amigable y simple para beneficio de los ciudadanos. 

Podríamos buscar más factores que brinden calidad a los servicios; así como también 

la debida orientación al contribuyente para obtener fáciles accesos. 

Esta condición descrita es similar al planteamiento de los estudios de Torres 

(2020); quien señala en su estudio realizado que el uso y desarrollo del gobierno 

electrónico; así como la satisfacción de los colaboradores en el gobierno de Tumbes; 

existe una marcada inconformidad; encontrándose que la correlación entre ambas 

mediciones es mínima y no es significativa; tal situación genera una mayor 

responsabilidad funcional por parte de las autoridades regionales de mejorar los 

servicios que brinda en beneficio de la población de la región; por tanto se deberá de 
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realizar un proceso de detección y planificación para poder atender las prioridades 

que requieren sentar las bases para el proceso de transformación digital y de esta 

manera alcanzar más altos resultados en la satisfacción de los usuarios que acuden 

a realizar los diversos trámites que requieren; condición que también es extensible a 

los colaboradores y funcionarios regionales. 

La situación descrita es contraria a los resultados que se han obtenido en el 

presente estudio; donde si encontramos relación entre ambas variables; pero la 

calificación media de ambas en las mediciones individuales; evidencia que los 

usuarios requieren un mayor conocimiento sobre el uso de los canales digitales y el 

uso de las TICs. 

Para Montesinos (2017); señala que el uso del gobierno electrónico; llamado e-

gobierno y la satisfacción de los ciudadanos en un municipio donde realizo su 

investigación; el valor de la correlación sobre el resultado de la rho de Spearman fue 

significativa en un valor de 0,582 puntos; lo cual a la vez es directa y positiva; 

significando que su aumenta una; aumentará también la otro o viceversa; la 

investigación señala que el uso de los servicios digitales; favorece de manera directa 

el tratamiento documentario; disminuyendo las colas y el tiempo de atención; así 

como la carga de archivos; sin embargo, aparece otro problema como lo es; el exceso 

de carga digital; lo cual presenta también un tiempo para su tratamiento; esperando 

la respuesta por medio de los canales digitales y buscando la satisfacción de los 

usuarios. 

Respecto a la discusión sobre el planteamiento del objetivo específico primero: 

identificar la relación entre los procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario 

en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024; tenemos se ha obtenido una 

correlación positiva, directa y significativa de acuerdo al resultado que presenta la rho 

de Spearman; consignándose el valor de 0,751 puntos. Lo cual implica la aceptación 

de la hipótesis especifica planteada: existe relación significativa entre los 

procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la 

provincia de Paita en el año 2024. Así mismo el valor obtenido de la dimensión 

procedimientos de trámites; reporta mayoritariamente una calificación en el intervalo 

medio que asciende a más de un tercio de la población encuestado (40,33%). La 

calificación en el valor alto es de 27,33% y el intervalo bajo alcanza 32,34%. Esta 
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condición significa que los procedimientos de trámites de los usuarios haciendo uso 

de los canales digitales no es del todo satisfactoria para ellos; implica la realización 

de ajustes necesarios para alcanzar mejores resultados en la calificación; lo cual 

redundará en un mayor nivel de eficacia y eficiencia; generando se esta manera la 

evaluación deseada. 

Granados (2021); considera que los trámites administrativos fluyen de mejor 

forma haciendo uso de los servicios digitales de una plataforma de atención de mesa 

de partes digitales; ya que por medio de ella se establece una clasificación y 

derivación de los procedimientos a atender; lo cual favorece al recurso humanos 

responsable del tema; identificándose de esta manera los puntos que requieren una 

mayor atención en cuenta a la realización de los trámites; sin embargo se debe de 

tener en cuenta que debe de tenerse muy claramente los procedimientos que se 

desea lograr y formular una propuesta que sea medible cada cierto tiempo. El 

resultado que presenta en su investigación nos muestra una correlación alta, directa 

y significativa en un valor de 0,615 puntos; lo cual para el autor se traduce de la 

siguiente manera: a mayor incremento de los procedimientos de trámites 

documentarios digitales; mayor es la reducción de los recursos y trámites 

administrativos; logrando de esta manera obtener un mejor servicio con altas 

estándares de funcionalidad y permitiendo la entrega de respuestas rápidas en 

beneficio de los usuarios y contribuyentes. 

Para Jiménez (2021); considera que los resultados que se han obtenido en su 

investigación son significativos; debido a que los procedimientos administrativos de 

carácter digital; son más rápidos en el proceso de atención; y desaparece el volumen 

de personas que acuden a la institución para realizar dichos requerimientos; del 

mismo modo facilita las respuestas y el orden que debe de existir en las mismas; 

haciendo del servicio digital un sistema de mayor orden y sistematización para ambas 

partes; sin embargo, el desarrollo que exige esta característica es que los usuarios 

también presente habilidades y destrezas en el uso de las TICs. 

Respecto al segundo objetivo específico; analizar la relación entre las 

herramientas tecnológicas y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia 

de Paita en el año 2024; tenemos el resultado de la evaluación de las herramientas 

tecnológicas reporta que la ciudadanía presenta una calificación muy alta en el sector 
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medio en un 41,67%; y que únicamente el 27,67% se encuentra en el nivel alto. Estos 

resultados, no han más que enfatizar que la brecha digital entre la población que hace 

de las herramientas tecnologías; aun es menor en comparación a las que si hacen 

uso de las mismas. Del mismo modo los resultados de la correlación son positiva, 

directo y significativo en un valor de los 0,648 puntos de acuerdo al reporte del 

coeficiente de la rho de Spearman. 

Jiménez (2021); considera que respecto al uso de las herramientas tecnológicas 

y la atención en el servicio de mesa de partes virtual; presenta una condición muy 

significativa que se evidencia estadísticamente por medio del resultado de la rho de 

Spearman; el cual reporta un valor de 0,560 puntos; considerando que el incremento 

de las herramientas tecnológicas; contribuye a la reducción de la brecha digital en la 

población; mejorando sistemáticamente el desarrollo de la administración pública; 

cabe destacar que el uso de las herramientas tecnológicas; es un factor de mucha 

importancia en la sociedad actual; y esta tendencia no va a cambiar; sino más va a 

continuar incrementándose en el sector público y con una mayor incidencia en el 

sector privado; lo cual a la vez deberá de generar confianza y seguridad en el 

ciudadano y usuario de los trámites digitales. 

Granados (2021); por otra parte argumenta que los resultados respecto al uso 

de las herramientas tecnológicas son importantes para el desarrollo de los tramites 

virtuales y la atención por mesa de partes de manera virtual; el servicio y la facilidad 

de uso que brindan dichos trámites; son de un gran alcance beneficiando al usuario; 

ya que no necesita recurrir físicamente a la instalaciones de la organización o 

institución; sin embargo, para no generar pérdidas de tiempo, los trámites deben de 

adjuntar los requisitos que se solicitan; así mismo cumplir con la revisión del correo 

electrónico el cual se consigna como medio de contacto, para las respuestas a las 

personas que acuden a dichos servicios. Este procedimiento aporta de forma efectiva 

en la reducción de tiempo y recursos; teniéndose en cuenta que de acuerdo a las 

necesidades que se presentan se deberá de contar con un mayor número de personal 

para la atención de las áreas críticas; es decir, aquellas que presenten una mayor 

carga de trámites digitales respecto a los usuarios y cumplir necesariamente con los 

tiempos establecidos. 
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El tercer y último objetivo específico responde a. examinar la relación entre la 

notificación electrónica y la satisfacción del usuario en una entidad de la provincia de 

Paita en el año 2024. Los valores obtenidos en relación a la calificación de la 

dimensión notificación electrónica; se centran nuevamente en el intervalo medio; 

alcanzando un mayoritario 41%; en el intervalo alto, el valor corresponde a 26,33% y 

el valor bajo es de un tercio de la población; en 32,67%; tal como se detalla en la tabla 

11. Los resultados de la prueba de correlación de la rho de Spearman revelan que su

valor no es significativo; pero si es directo y positivo; esto puede deberse a que los 

ciudadanos; no revisan con cotidianidad las cuentas de su correo electrónico; 

generando una falta de continuidad en el desarrollo de los procesos ligados a los 

trámites virtuales; es una condición que debe de mejorar por parte de los ciudadanos. 

Callao (2017); considera que el tema de las notificaciones electrónicas es una 

condición esencial para poder desarrollar de manera efectiva los servicios digitales; 

como es el caso de la mesa de partes virtual; cuya comunicación se establece vía 

correo electrónico; siendo esta característica una condición necesaria para establecer 

el vínculo de comunicación efectiva en el desarrollo del proceso de e – gobierno; lo 

cual facilita el desarrollo de los trámites y mejorará la calidad de atención en el 

desarrollo del proceso mismo. 

Para tal afecto hay que tener en cuenta los condicionamientos teóricos de 

Alrawabdeh (2017); quien señala que el desarrollo progresivo de los servicios digitales 

incrementa de manera paulatina la validez del uso de las TICs; por lo cual se debe de 

considerar el desarrollo de los procesos de distribución concerniente a los servicios; 

simplificando se esta manera la gestión administrativa; mejorando también los 

canales de comunicación y apuntando al desarrollo de los modelos que se vienen 

trabajando en los países del primer orden de manera progresiva. 

Kalankesh et al. (2019); manifiesta que la satisfacción es una condición que va 

a depender de la percepción de los usuarios; lo que debe de buscarse como base es 

la objetividad; lo cual va a depender de las personas; en las cuales puede presentarse 

diferentes condiciones como por ejemplo el estado de ánimo y demás factores 

asociados a la emotividad. 
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Del mismo modo autores como De Oliveira & Romes (2020); señalan que la 

satisfacción es una condición que puede excederse a la perspectiva; por medio de la 

cual se mejoran los servicios de manera eficaz. Por otra parte, Andía et al, (2002); 

considera que en este caso el ciudadano o la persona que realiza una gestión; debe 

de considerar el medio en el cual se encuentra y las circunstancias que se presentan; 

incorporando un comportamiento y conducta responsable; que aporte valor cultural 

para poder desarrollar sus trámites en el contexto adecuado. Pacheco et al. (2018); 

manifiesta que las instituciones u organizaciones gubernamentales en general deben 

de brindar los mecanismos de que faciliten al usuario el uso de las herramientas que 

ponen a disposición de los mismos, de esta manera se resolverán incertidumbres que 

puedan generarse de manera distorsionada y que afecten al desarrollo de la gestión 

administrativa. Ya que se busca generar el espacio para brindar una atención 

adecuada con altos estándares de calidad. 

Bajo las declaraciones manifiestas; se debe de considerar que los servicios 

digitales sobre la condición y atención del desarrollo del gobierno electrónico; es una 

variable que viene ejecutándose de manera gradual en el país; se debe de buscar la 

trascendencia de la satisfacción de los usuarios; así como la gestión de la atención 

de manera adecuada; en concordancia al contexto en el cual se desarrolla. 

Haber pasado por la pandemia generada por el COVID 19; ha hecho que los 

servicios en general presenten una alta incidencia en la virtualización de los mismos; 

lo que se busca es que los sistemas sean seguros y sencillos a la vez; 

implementándose de manera gradual en todos los aspectos de la gestión, con una 

buena base funcional y basados en el mejoramiento constante de los mismos. 

Considerándose además los principios y fundamentos legales que se expresan en el 

Decreto Legislativo 1412; el cual nos habla del llamado gobierno digital. 
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V. CONCLUSIONES. 

1. De acuerdo al objetivo general que se planteó en la investigación, se tuvo que 

la correlación que existe entre las variables atención de la mesa de partes virtual 

y la satisfacción del usuario, presento un coeficiente muy significativo; que así 

se reporta por medio de la rho de Spearman; cuyo valor es de 0,782 puntos; lo 

cual permitió rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis general: existió 

relación significativa entre la atención en mesa de partes virtual y la satisfacción 

del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

2. El resultado que se presentó de acuerdo al objetivo específico, primero sobre la 

dimensión procedimientos de trámites y la satisfacción del usuario; teniendo en 

el resultado que presenta la rho de Spearman corresponde a 0,751 puntos; 

siendo esta condición favorable para rechazar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alterna; es decir, existió relación significativa entre los procedimientos 

de trámites y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia 

de Paita en el año 2024. 

3. Se concluyo también respecto a la formulación, segundo del objetivo específico, 

sobre la dimensión herramientas tecnológicas y satisfacción del usuario; el valor 

de la correlación aplicada de la rho de Spearman fue de 0,648; siendo 

significativa; también está relación; por lo tanto, rechazamos la hipótesis nula y 

aceptamos la hipótesis alterna, es decir, existió relación significativa entre la 

dimensión herramientas y tecnologías y la satisfacción del usuario en una en 

una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. 

4. Con relación al tercer objetivo específico, se tuvo que la dimensión notificación 

electrónica y la satisfacción del usuario presenta también correlación, tal como 

se evidencio en la prueba de la rho de Spearman; sin embargo, esta no fue 

determinante, su valor es 0,336 puntos; por lo tanto, se aceptó también la 

hipótesis alterna: Existe relación significativa entre la dimensión notificación 

electrónica y la satisfacción del usuario en una en una entidad de la provincia de 

Paita en el año 2024. 
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que se realicen más mediciones en las instituciones públicas para

poder evaluar el funcionamiento adecuado de la atención por medio de la mesa

de partes virtuales y determinar la satisfacción de los usuarios, en busca del

cumplimiento de los indicadores del gobierno electrónico o digital; que

actualmente es una política de Estado Peruano. (Preciado, 2019).

2. Del mismo modo se recomienda a los estudiantes del programa de maestría en

gestión pública gestionar de manera adecuada el cumplimiento de las políticas

establecidas por medio del Decreto Legislativo 1412; el cual está orientado al

fortalecimiento del uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación –

TICs en temas de gestión administrativa en los diferentes estamentos del Estado

Peruano. (Alegre, 2023).

3. Es necesario construir una base de datos de información sólida sobre los

avances de este tema en la región Piura; ya que por medio de la gestión del

gobierno regional se podrán destinar los recursos necesarios para poder

articular todos los estamentos a nivel regional en base al gobierno electrónico y

desarrollar un seguimiento unificado de los mismo. (Binimelis. H, 2017).

4. Del mismo modo se debe de buscar el desarrollo de instrumentos

estandarizados para el recojo de la información; así como también el desarrollo

de las exigencias que demanda la realización de tales cambios; los cuales

deberán de contribuir al progreso continuo de la población. (Vílchez. J, 2017).
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ANEXOS 



Anexo 1 

Operacionalización de las variables. 

VARIABLE DEFINCIÓN CONCEPTUAL DEFICNIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Mesa de partes 

virtual 

El termino mesa de partes virtual; 

según lo establece el Decreto 

Legislativo 1412 – PCM; es un 

servicio de carácter digital que se 

brinda a los ciudadanos con la 

finalidad de poder realizar su 

trámites documentarios de manera 

digital, remota y automática por 

medio la internet y haciendo uso de 

las Tecnologías de la Información y 

Comunicación – TIC; el propósito de 

esta acción es poder brindar 

beneficios de forma directa a la 

ciudadanía en atención a sus 

requerimientos; buscando así mismo 

obtener un mayor y mejor 

rendimiento administrativo. 

Mesa de partes virtual busca facilitar 

un enfoque basado en la mejora 

contante de la productividad por parte 

de las instituciones públicas u 

gubernamentales en general; debido a 

que sus servicios puedan ser 

migrados a la red de internet y 

enlazados a las bases de datos que 

permiten la facilidad de la información 

de forma digital; buscando de esta 

manera el desarrollo de una 

comunicación efectiva en beneficio de 

la ciudadanía y buscando además la 

satisfacción de los usuarios en el 

sentido de ahorro y costos que 

demanda los trámites administrativos 

de carácter físico. (Granados, 2021). 

Procedimientos de 

trámites. 

- Plataforma institucional.

- Tiempo de respuesta.

- Accesibilidad

Escala de 

medición 

ordinal 

Herramientas 

tecnológicas 

- Calidad del servicio

- Soporte técnico

- Instrucciones

- Manipulación

Notificación 

electrónica 

- Seguimiento de 

expedientes.

- Información

- Tiempo de respuesta



   

  

Satisfacción del 

usuario 

La satisfacción del usuario, se define 

como una forma de evaluación en 

atención al cumplimiento de los 

objetivos trazados de manera previa; 

por las instituciones en nuestro caso 

considerando el uso efectivo de las 

Tecnologías de la Información y 

Comunicación – TIC; para efectos de 

trámites en línea; además de los 

factores y expectativas referentes a 

las cualidades que presenta y 

requiere la institución. (Weingand, 

2007). 

La satisfacción del usuario implica el 

poder desarrollar acciones que estén 

direccionadas a la búsqueda de poder 

atender la singularidad que presentan 

los servicios ofrecidos a nivel 

institucional en beneficio de los 

ciudadanos; construyendo sus 

requerimientos y atención de la mejora 

continua; resaltando el hecho de 

poder afianzar y respaldar las 

relaciones cordiales y generando una 

experiencia positiva; así como 

también asegurar la eficiencia del 

Estado. (Weingand, 2007). 

Confiabilidad 

- Servicio electrónico 

- Interés de resolver los 

problemas 

- Servicio de calidad 

- Accesibilidad para todos 

los usuarios 

Escala de 

medición 

ordinal Valoración 

- Apreciación y valoración 

por los usuarios 

- Interés por los usuarios 

- Capacidad para 

responder a los usuarios. 

- Cortesía 

Expectativa 

- Servicio esperado 

- Atención personalizada 

- Entendimiento de las 

necesidades 

Fuente: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno 

 

 



Anexo 2 

Instrumento de recolección de datos. 

CUESTIONARIO REFERENTE A LA MESA DE PARTES VIRTUAL EN UNA 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PAITA 

Indicaciones: 

Apreciado usuario, reciba por este medio un cordial saludo y a la vez solicitarle participar 

brindando información respecto a su percepción sobre la atención recibida en la 

dependencia de Mesa de partes virtual; con el objetivo de realizar una investigación 

titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA 

ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyos resultados nos permitirán el 

planteamiento de propuestas en aras del mejoramiento de la gestión pública. Marque con 

una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:  

Determinar la relación entre la mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario en una entidad de 

la provincia de Paita en el año 2024 

DIMENSIÓN: TRÁMITE PROCEDIMENTAL 
CALIFICACIÓN 

1 2 3 4 5 

1. La institución facilita la información para la realización de

trámites virtuales.
1 2 3 4 5 

2. La actual implementación de la plataforma a través de la

red de internet es la adecuada.
1 2 3 4 5 

3. Se pueden realizar todos los tramites que consigna la

declaración de mesa de partes virtual por medio de la red.
1 2 3 4 5 

4. Los tiempos de respuesta haciendo uso de los trámites

digitales son los esperados y oportunos.
1 2 3 4 5 

5. Es grato y satisfactorio el uso de las TICs para el desarrollo

de sus trámites digitales en la institución
1 2 3 4 5 

6. Encuentra dinamismo y facilidad en el uso de la

herramienta digital que se desarrolla por medio de la mesa

de partes virtual.

1 2 3 4 5 



   

  

DIMENSIÓN: USO DE HERRAMIENTAS CALIFICACIÓN 

7. Se observa calidad en el servicio que se brinda a través de 

la mesa de partes virtual. 
1 2 3 4 5 

8. Responde a las necesidades de los usuarios el uso de esta 

herramienta. 
1 2 3 4 5 

9. Considera que existe soporte técnico respecto al uso de 

esta herramienta digital. 
1 2 3 4 5 

10. Es necesario que el uso de esta herramienta cuenta con 

videos y ayudas para poder realizar de forma correcta sus 

trámites. 

1 2 3 4 5 

11. Es de fácil acceso y uso los recursos que presenta la 

plataforma de mesa de partes virtual. 
1 2 3 4 5 

12. El uso de esta herramienta brinda mayores comodidades a 

la población en general para la realización de sus trámites 

administrativos. 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN NOTIFICACIÓN ELECTRÓNICA CALIFICACIÓN 

13. El uso del tramite de mesa de partes virtual permite el 

seguimiento al trámite administrativo de forma directa. 
     

14. Es importante que el sistema reporte el avance de su 

trámite a su cuenta de correo electrónico. 
     

15. Las notificaciones electrónicas del seguimiento de su 

trámite administrativo proporcionan toda la información 

necesaria. 

     

16. Los tiempos establecidos en los trámites realizados por 

medio de esta herramienta; responde a los formulados en 

el TUPA. 

     

17. En caso de equivocarse en algún procedimiento 

establecido en la herramienta; se permite la subsanación. 
     

18. El sistema permite medir el cumplimiento de los plazos 

establecidos para la formulación del trámite requerido. 
     

¡GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN! 

 

  



CUESTIONARIO REFERENTE A LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PAITA 

Indicaciones: 

Apreciado usuario, reciba por este medio un cordial saludo y a la vez solicitarle participar 

brindando información respecto a su percepción sobre la atención recibida en la 

dependencia de Mesa de partes virtual; con el objetivo de realizar una investigación 

titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA 

ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyos resultados nos permitirán el 

planteamiento de propuestas en aras del mejoramiento de la gestión pública. Marque con 

una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:  

Determinar la relación entre la mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario en una entidad de 

la provincia de Paita en el año 2024 

DIMENSIÓN: CONFIABILIDAD 
CALIFICACIÓN 

1 2 3 4 5 

1. El servicio que brinda mesa de partes virtuales ofrece

satisfacción a sus requerimientos en atención al trámite

documentario.

1 2 3 4 5 

2. La institución muestra interés en resolver los problemas

que se presentan por medio de esta plataforma.
1 2 3 4 5 

3. Se recibe una respuesta inmediata y se brinda seguimiento

al trámite realizado por medio de esta vía.
1 2 3 4 5 

4. El servicio ofrecido a nivel tecnológico, es un servicio de

calidad.
1 2 3 4 5 

5. El servicio que se brinda haciendo uso de esta herramienta

es confiable y de fácil acceso.
1 2 3 4 5 

6. El trámite de mesa de partes virtual cumple con la finalidad

para la cual fue diseñada.
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: VALORACIÓN CALIFICACIÓN 

7. El usuario otorga una buena calificación del servicio

brindado en la herramienta de mesa de partes virtual.
1 2 3 4 5 



8. La dependencia a cargo de esta herramienta se preocupa

por brindar respuesta dentro de los plazos establecidos a

los usuarios.

1 2 3 4 5 

9. Existe comunicación continua entre en trámite realizado y

el usuario que solita dicho trámite.
1 2 3 4 5 

10. Las respuestas o soluciones que se brindan por medio del

uso de esta plataforma son dentro del plazo establecido.
1 2 3 4 5 

11. Las opciones y el servicio de la mesa de partes virtual son

de fácil manejo, haciendo uso de las TICs
1 2 3 4 5 

12. El servicio de mesa de partes virtual es eficaz y cubre sus

expectativas como usuarios.
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: EXPECTATIVA CALIFICACIÓN 

13. La herramienta mesa de partes virtual se ajusta al

cumplimiento de la normatividad de su ley de creación
1 2 3 4 5 

14. La herramienta mesa de partes virtual satisface a los

usuarios.
1 2 3 4 5 

15. La mesa de partes virtuales presenta una buena

sistematización en la interfaz basados en el uso de las

TICs.

1 2 3 4 5 

16. La mesa de partes virtual le permite hacer seguimiento a su

trámite; así como ver las observaciones que se le formulen.
1 2 3 4 5 

17. La mesa de partes virtual, genera confianza en el usuario. 1 2 3 4 5 

18. La mesa de partes virtual, en la institución puede ser

calificada como una buena gestión para otras instituciones

similares.

1 2 3 4 5 

¡GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN! 



Anexo 3. 

Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos. 

Ficha 1 









   

  

Ficha 2. 
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Anexo 4 

Resultados del análisis de consistencia interna. 

ANALISIS DE FIABILIDAD 

Salida creada 08-JUL-2024 00:48:44

Entrada 

Conjunto de datos activo ConjuntoDatos0 

Filtro <ninguno> 

Ponderación <ninguno> 

Segmentar archivo <ninguno> 

N de filas en el archivo de datos 

de trabajo 
20 

Manejo de valores 

perdidos 

Definición de perdidos 
Los valores perdidos definidos por el usuario 

se tratan como perdidos. 

Casos utilizados 

Las estadísticas se basan en todos los casos 

con datos válidos para todas las variables en 

el procedimiento. 

TRATAMIENTO DE PRUEBA PILOTO 

NÚMERO % 

Casos 

Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 0,0 

Total 20 100,0 

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

RESULTADOS PRUEBA PILOTO DEL CUESTIONARIO REFERENTE A LA

MESA DE PARTES VIRTUAL EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PAITA 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,762 20 

RESULTADOS PRUEBA PILOTO CUESTIONARIO REFERENTE A LA 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 

PAITA 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,796 20 



Anexo 5 

Consentimiento o asentimiento informado UCV. 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN 

UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”. 

Investigador (a): SAAVEDRA MORENO, GRECIA IRINA 

Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyo 

objetivo es: Determinar la relación entre la mesa de partes virtual y la satisfacción del usuario en 

una entidad de la provincia de Paita en el año 2024. Esta investigación es desarrollada por una 

estudiante de posgrado de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA, de la Universidad César Vallejo 

del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de 

la institución. 

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerá datos personales y algunas

preguntas sobre la investigación titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA

SATISFACCIÓN DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 40 minutos y se realizará en los

ambientes de la institución. Las respuestas al cuestionario o entrevista serán codificadas

usando un número de identificación y, por lo tanto, serán de carácter anónimo.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y 

su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede hacerlo sin ningún 

problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. Sin 

embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la 

libertad de responderlas o no. 



Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de 

la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va 

a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán 

convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. 

Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será usada 

para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del 

investigador principal y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la Investigadora Saavedra Moreno 

Grecia Irina, email: gsaavedramo@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Alban Villlarreyes Victoria 

Amanda, email: albanvv@ucvvirtual.edu.pe  

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación 

antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………………. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………………. 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 

presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea 

cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través de un 

formulario Google. 



Anexo 6 

Resultado de reporte de similitud de Turnitin. 



Anexo 7 

Análisis complementario: Calculo de muestra desconocida. 

N = 1053 personas (Tamaño de muestra de contribuyentes en promedio semanal) 

95% - Puntuación Z = 1.96 

e = 0,03 

p = 0,05 

q = 0,05 

n = 299,5 

n = 300 ciudadanos redondeando 



Anexo 8 

Autorización para el desarrollo del proyecto de investigación. 



Anexo 9 

Otras evidencias. 

Nota: Trabajadores de la Subgerencia de Recursos Humanos de Municipalidad 

Provincial de Paita. 


