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Resumen

La investigacion aporta al objetivo de desarrollo sostenible: “alianzas para lograr los
objetivos”; el titulo esta dado por: “Mesa de parte virtual y la satisfaccion del usuario
en una entidad de la provincia de Paita, 2024”; presenta un enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo y disefio no experimental; el objetivo busca: analizar la relacién que
presenta el servicio de atencion de la mesa de partes virtual y la satisfaccion del
usuario en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024. Se ha hecho uso de
la estadistica descriptiva; la recoleccion de la informacion es en base a una muestra
seleccionada de ciudadanos; los resultados han medido las variables del estudio;
reportdndose mayormente una condicion de regularidad. Con respecto a la valoracion
de las dimensiones, estas también presentan una condicion evaluativa media. Se
aplico la prueba del alfa Cronbach para estimar la confiabilidad de los resultados;
obteniéndose una buena calificacion. Se formul6 también la prueba de normalidad;
por medio de la cual se ha sefialado el uso de la estadistica no paramétrica. La prueba
de correlacion entre ambas variables fue la de la rho de Spearman; resultando una

correlacion significativa directa y positiva.

Palabras Clave: Mesa de parte virtual; Satisfaccion del usuario; y Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion.



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.



l. INTRODUCCION

El progreso de la calidad de los servicios brindados por 6rganos y entidades
estatales han sido una necesidad constante y pendiente en el desarrollo de la
modernidad de la gestion publica a nivel mundial. Su objetivo fue garantizar que estas
entidades brinden un servicio adecuado que cumpla con las expectativas de la
poblacion. La calidad en este contexto se centré en dos aspectos clave: la percepcion
de la poblacion como beneficiario del servicio publico y el proceso mismo de

desarrollo, aplicando estandares de calidad.

Es necesario considerar dentro de esta linea de gestién publica la atencién de
un objetivo muy importante en temas de investigacion como lo fue la alianza para
lograr los objetivos; en funcion del desarrollo sostenible que es una necesidad para la
construccion efectiva de una sociedad y por ende el crecimiento en todos sus sentidos

de la ciudadania; en temas de gestion institucional.

Los aspectos a los que se hicieron mencion deberan de ser promovidos en
entorno al marco de la denominada politica de modernizacion de la gestion publica,
orientados con la evolucion 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 digitalizacion de todos los servicios publicos,
lo que incluy6 la progresiva adopcion de la atencién de mesa de partes de manera

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

Cuando se habla de percepcion de satisfaccion del usuario, como un factor
arraigado en la mente del cliente, lo que motivo a las empresas a preocuparse cada
vez mas por mejorar la calidad percibida por sus clientes. Esto es aun mas relevante
en el contexto del sector publico, donde la modernizacion de los servicios de calidad
no se realiza de manera frecuente. Esto resalto la necesidad de abordar la existencia

de problematicas en este ambito.

En la regiéon de Piura, la comunidad expuso los problemas que aquejaban al
sector publico, en particular a los municipios y otros ambitos de la gestion publica que
no muestran voluntad para renovar y modernizar los servicios ofrecidos al publico.
Por ello, se selecciond para el estudio una entidad municipal en la provincia de Paita,

un gobierno local que enfrenta dificultades en la atencion a la poblacion que realiza
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trAdmites, presentando deficiencias en la calidad del servicio recibido. Se detect6 una
falta de empatia de los servidores publicos para responder, asi como de empatia al
brindar atencién y de confianza al proporcionar orientaciones a los usuarios, lo que
conlleva en ocasiones a consultas poco claras y la posibilidad de realizar multiples

consultas.

Ramirez (2016) es su estudio, se centr6 en una compafiia ubicada en la ciudad
de Yurimaguas, con respecto a la debida condicion del servicio y su relevancia en la
satisfaccion de los clientes. Este estudio revel6 el problema que afectaba a empresa
en cuanto a la falta de criterio integral para mejorar sus estandares de calidad, a pesar
de enfrentar dificultades durante los dltimos tres afios, como la disminucién de
posibles clientes. La empresa se ha centrado Unicamente en la generacién de
ingresos, descuidando la estructura organizacional y las condiciones esenciales para
garantizar la conformidad de los clientes y su plena satisfacciébn con el servicio
recibido. Como resultado, la empresa implemento ciertas medidas, como la creacién
de espacios adicionales para atender a mas clientes, lo que causé confusion entre
estosy, en los siguientes afos, 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, resalté la importancia de la colaboracién 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 integracién de politicas publicas que
impulsaran la eficiencia, transparencia y participacion ciudadana. En una
municipalidad, esto se tradujo en la implementacién de sistemas electrénicos para la
gestion de tramites y servicios, optimizando procesos y fomentando una
administracion mas eficiente y accesible. Tal enfoque no solo mejoré la calidad del
servicio publico, sino que también apoy6 el cumplimiento de los ODS al fortalecer la

gobernanza local y facilitar la participacion activa de la ciudadania (ONU, 2024).

La importancia advertida en la investigacion, en un gobierno que implemente
soluciones electrénicas conllevan beneficios significativos, como la reduccion directa
de los problemas que surgen ocasionalmente en la gestidén estatal, la mejora en la

comunicacion y el acceso eficiente a los datos. Todo esto se encuentra respaldado

2



por la Ley 27658; Ley denominada: Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado;
la cual tiene como proposito principal alcanzar niveles considerablemente altos de
modernizacion y lograra los resultados deseados en la prestacion 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 mas recurrente, la insuficiente
calidad de atencion dispensada a los usuarios y la falta de compromiso para
perfeccionar los servicios requeridos para llevar a cabo diversos tramites. Estas
dificultades derivan de la direcciébn municipal, al no considerar importante para
abordar los problemas que enfrenta; ademas, los usuarios no pueden expresar sus
guejas debido a que no son considerados una prioridad por la entidad municipal. A
ello se suma la limitacion de tiempo y capacidad para llevar a cabo tramites, asi como

los extensos periodos de espera para recibir una atencion adecuada.

El proposito del desarrollo de la investigacion se encontré 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 relacion existe entre el servicio de atencién de mesa
de partes virtual y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita
en el afio 2024? Del mismo modo se presentaron los problemas siguientes: ¢ existe
relacion entre los procedimientos de tramites y la satisfaccion del usuario?; ¢las
herramientas tecnolodgicas se relacionan con satisfaccion del usuario?; y por ultimo
Jla notificacion electronica se relaciona con la satisfaccion del usuario en una entidad

de la provincia de Paita en el afio 20247

La justificacion teorica, tuvo como base el analisis que se plantea sobre el
propasito de poder incrementar el conocimiento cientifico, para tal efecto se aborda
el problema del servicio de la atencion de la mesa de partes virtual y la satisfaccion
del usuario en la entidad de la provincia de Paita; tal como sefalé Baena (2017).
Como justificacion metodoldgica tuvo su base en el disefio y validacion de
herramientas, como cuestionarios de ambas variables, para recopilar datos
necesarios para las hipotesis de resultados. En cuanto a la justificacion préactica, 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 satisfaccion (Fernandez, 2020).

La razon normativa de esta investigacion se baso en la Ley N° 31170, la cual
busca fomentar la aceptacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
— TICs dentro de instituciones publicas, esto conllevé a una actualizacion de los
procesos administrativos y servicios para prosperar el vinculo entre la poblacion y las
entidades municipales. Finalmente, la justificacion social se bas6 en la importancia
gue tienen los resultados obtenidos para determinadas entidades municipales, toda
vez que ayudan a entender las implicaciones de los servicios digitales en la

satisfaccion del usuario.

El objetivo principal, se centr6 en Analizar la relacion entre el servicio de mesa
de partes virtual y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita
en el afio 2024. Ademas, los objetivos especificos comprendieron: Identificar la
relacion entre los procedimientos de tramites y la satisfaccion del usuario en una
entidad de la provincia de Paita en el afio 2024; Analizar la relacion entre las
herramientas tecnoldgicas y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia
de Paita en el afio 2024, y Examinar la relacion entre la notificacion electronica y la
satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024.

En este ambito, el estudio se organiz6 en dos fases esenciales para su
elaboracién. La primera fase abordd el analisis documental que esta orientado al
analisis de los antecedentes de investigacion primero a nivel internacional y nacional
de las variables que han sido objeto de estudio que se efectu6 atendiendo al tema del
servicio de la atencion de mesa de partes virtual y la satisfaccion del usuario. La ultima
fase del proceso investigativo comprendié las definiciones que se obtuvieron para

poder sustentar los fundamentos tedricos que presento la investigacion.

A nivel internacionales, tenemos el estudio de: Binimelis (2017); quien, en su
investigacion, se enfocd principalmente en ofrecer una evaluacion critica de la
percepcion social del gobierno digital como un campo de estudio tecnoldgico, con el
propoésito de identificar las implicaciones que esto tiene para la labor social en su
interaccion entre la poblacion y la urgencia de acceso de la poblacion. Llegé a la

deduccién de que los servicios electrénicos que brinda el gobierno contienen



dificultades que causan insatisfaccibn entre los usuarios al utilizarlos. Por
consiguiente, se planteo la necesidad de implementar estrategias que satisfagan las
necesidades de los usuarios, facilitando asi su uso efectivo de estos servicios
electronicos, considerados como TIC. Esta investigacion, indico que el servicio
electronico se percibe como poco eficiente en un 57%. En este contexto, el estudio
realizado proporciona una contribucién significativa al demostrar que la busqueda de
integridad e informacion por parte de la sociedad se realiza a través del gobierno

electronico o digital.

Barragan (2019) llev6 a cabo una investigacion sobre los procedimientos
implementados por un gobierno electronico en un municipio ecuatoriano con la
finalidad de poder fomentar un entorno de confianza, utilizando un enfoque descriptivo
correlacional. El propésito principal fue examinar cémo los elementos que conforman
el gobierno electronico afectaron de forma directa o indirecta la transparencia en el
desarrollo progresivo de la gestion publica a nivel local, regional o nacional; asi como
también la participacién ciudadana. Se encuesté a un total de 309 estudiantes
universitarios quienes declararon ser mayores de edad, haciendo uso de encuestas
administradas presencialmente o medio de dispositivos electronicos. Los resultados
obtenidos mostraron que el andlisis denominado bootstrap el cual se realiz6 haciendo
uso de software especializado; tuvo un nivel de confiabilidad del 99,9%, en la cual se
preciso que la percepcion calificada respecto a la utilidad que presenta el desarrollo
del gobierno electronico es fundamental para poder relacionarse; y sentar las bases
sobre el desarrollo de la transparencia a nivel de la gestion local y la participacion

efectiva de la ciudadania.

Para Manriquez (2019) enfocé su investigacién en aquellos sitios web de varias
municipalidades de la ciudad de México, utilizando un enfoque explicativo. El
propdésito era examinar la incorporacion y uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion — TICs en el desarrollo de las actividades y gestion que se realiza en
el sector publico. Se tomo una muestra en la que se incluyeron los sitios web de diez
municipios de México; los cuéles fueron seleccionados debido a su importancia social
y econdmica, aplicandose para tal efecto el indice General de Evaluacion Estatal
como método de evaluacion. Se llegd a la conclusion de que los sitios web de las
municipalidades locales analizadas emplean las tecnologias de la informacion de



manera poco concreta o definida, lo que sugiere que la interaccion entre los

municipios y la poblacion no es inmediata.

Soler (2013), se centrd en la evaluacion de los portales web para servicios a la
poblacién de organismos publicos, utilizando un enfoque explicativo. El objetivo fue
destacar los requerimientos que formulan los organismos publicos; evaluacion que se
realizé por medio del contenido de los sitios web; los cuales brindan servicios al
ciudadano. La muestra consistio en 214 personas los cuales viven en la localidad de
Murcia; considerandose ademas aquellos que se encuentran fuera de la region, se ha
hecho uso de la técnica de la encuesta; la cual contiene 17 items en la formulacion
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 favorecia sus intereses particulares.

Baron (2020) investigd sobre el desarrollo de la participacion de la poblacion en
materia de la gestion publica, haciendo uso de enfoque investigativo cuantitativo de
tipo descriptivo. El propdsito fue evaluar el avance de la estrategia de comunicacion
digital desarrollada por la Superintendencia Financiera (SFC); esta condicion se
desarroll6 en un periodo comprendido entre los meses de enero y septiembre de
2020. La seleccion que se realizo sobre el criterio a tomar respecto a la muestra
consistié en la participacion de diez empleados de la SFC, utilizando para tal efecto
entrevistas; asi como también el método aplicado de la recoleccion de datos. El
estudio determiné que la estrategia digital implementada por el equipo de la SFC fue
bien recibida y comprendida, generdndose de esta manera el desarrollo de una
comunicacién efectiva con los ciudadanos y demas miembros de la comunidad en la

cual se desarrollan estos hechos.

Martinez (2019) en su destacada investigacion tuvo como proposito principal
examinar el estado del gobierno electronico o gobierno digital de 72 municipios
pertenecientes al estado de Sonora. Este objetivo fue alcanzado por medios la
preparacion del indice de Gobierno Electrénico Municipal (IGEM), el cual se basé en
datos recopilados por el INEGI durante los intervalos del 2009 al afio 2011. Los
resultados revelaron que los servicios electronicos proporcionados por el gobierno
estatal son herramientas que atraen el interés de los beneficiarios y fomentan la

participacion ciudadana. La gestion mexicana fue calificada en términos medios, con
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un porcentaje del 41%. Ademas, el gobierno electrénico se considera como parte del
trascurso de modernizacion, la cual su objetico fue, lograr mejoras, competencia y la
reduccion de presupuestos en las actividades gubernamentales. Sin embargo, la
administracion de los municipios limita la excelencia en el uso de estos servicios
electrénicos. En conclusion, esta investigacion ofrecié una valiosa contribucion al
explicar la importancia del manejo y la utilidad de las tecnologias en el ambito

gubernamental.

En este mismo contexto, Medina, Abrego y Echevarria (2021) llevaron a cabo
una investigacion cuyo objetivo principal era analizar como la informacion de calidad
afecta los servicios proporcionados por una instituciéon gubernamental a través de sus
paginas web institucional. Como resultado, concluyeron que es crucial fortalecer este
aspecto en el gobierno para garantizar una eficiente gestion y una presentacion clara
de la informacién a la sociedad en un tiempo reducido. Ademas, resaltaron la
importancia de garantizar la disponibilidad de informacion tanto a nivel individual como
corporativo al momento de realizar transacciones como ciudadano electrénico, lo que
contribuyé a la toma de decisiones del equipo gubernamental en un lapso de tiempo
adecuado. En este sentido, subrayaron la necesidad de proporcionar informacion util
para los ciudadanos, lo que impacto directamente en la realizacién de transacciones

con los usuarios en la pagina web del gobierno.

Quintero, Almazan y Rios (2021) llevaron a cabo una investigacion cuyo objetivo
principal fue definir la importancia de la autoridad por medio de la comunicacion
obtenida por los aplicativos de servicios utilizables en los sitios web de una
organizacion 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 investigacion para la sociedad y subrayaron la importancia de respaldar
la investigacién individual o corporativa al realizar estas transacciones, de manera
gue los ciudadanos electrénicos puedan contribuir con la precision de la informacion
disponible para la entidad gubernamental. Asimismo, sefialaron la necesidad de
investigaciones Utiles que permitan una adaptacion adecuada, considerando el nivel
de agrado y la practicidad en el empleo de la pagina web del gobierno influyen de

forma frontal a la disponibilidad de las interacciones que se realizan con los usuarios.



Para Lira (2020), en su trabajo de investigacion realizado, abord6 el objetivo de
examinar y detalla la verdadera relacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y las
prestaciones proporcionados por la autoridad de Aguascalientes. Lleg6 a concluir que,
la mayoria de las suposiciones propuestas en su trabajo fueron confirmadas,
mostrando coeficientes normalizados significativos que respaldan el modelo de
investigacion propuesto. Ademas, se destaca que la investigacion profundiza en la
comprension de las variables denominada gobierno electronico, accediendo a
identificar el grado la satisfaccion de los usuarios con los servicios ofrecidos por la

institucion gubernamental.

Torres, Salete y Sepulveda (2018) realizaron un estudio con el propdsito de
evaluar como los usuarios perciben la calidad del servicio recibido. Sus hallazgos
revelaron que usuarios de 45 afios a mas, 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 afios evidenciaron
un nivel de insatisfactorio mas bajo, del 33%. Estos resultados subrayaron la urgencia
de mejorar el grado de la calidad respecto a la atencion de los servicios de la salud,
para satisfacer adecuadamente las necesidades de los usuarios, destacando asi la
importancia de mejorar tanto la atencibn como el procedimiento de tomar decisiones

en este campo.

Esta etapa comprendio el andlisis de antecedentes a nivel nacional relacionados
con las variables de interés en la investigacion. Calmett (2021) examind en el contexto
de la administracion de un municipio a nivel provincial en la region de Arequipa, en el
cual se desarroll6 un estudio haciendo uso de un tipo de investigacién descriptiva
correlacion; de enfoque cuantitativo; con la finalidad de poder evaluar la influencia
gue presenta el gobierno electronico; en el indice de mejoramiento continuo de la
gestion publica de la municipalidad provincial de Islay. La muestra de la presente
investigacion ha estado integrada por 46 empleados de dicha entidad, del mismo
modo se ha hecho uso de la técnica de la encuesta; la cual esta conformada por 45
items; los cuales han facilitado la recoleccion de la informacion. Por ultimo, los efectos
obtenidos nos indicaron que la gestion de la municipalidad presentaron un impacto
directo en el acceso a la informacién el cual se proporciona por medio del gobierno

electrénico.



Cosquillo (2022) investigé también el tema del gobierno digital y como este
afecta a la gestion administrativa en el municipio provincial de Tarma; el enfoque
investigativo fue el cuantitativo, de tipo descriptivo y bajo un disefio de estudio no
experimental transversal y a la vez relacional. La investigacion buscé analizar el
desarrollo del gobierno digital en los avances de la gestion del municipio. La muestra
estuvo compuesta por 108 residentes que hacen uso de los servicios municipales, y
se empled una encuesta con 18 items que fue formulada a través de un cuestionario,
el cual permiti6 recoger la informacion; los resultados obtenidos se centraron en
describir las caracteristicas y particularidades que se han encontrado en los avances
gue registra el progreso del municipio de Tarma; y ello gracias al proceso de
modernizacion que se desarroll6 de manera permanente; favoreciendo de esta

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

Simon (2016), también abordd en su estudio el analisis respecto al desarrollo
gue presenta el gobierno electrénico en el municipio de Yanacancha; la investigacion
estuvo dada en un paradigma cuantitativo de tipo aplicado y bajo un disefio no
experimental de caracter transversal. La finalidad del estudio se centré en el hecho
de poder identificar plenamente la tipologia que presentan los agentes electrénicos;
los cuales se vieron reflejados en el progreso continuo sobre la gestiéon publica. La
muestra fue de 182 funcionarios ediles; empleandose técnicas investigativas; tales
como el andlisis documental y complementandose con la aplicacion de una entrevista
en base a treinta interrogantes. Finalmente, el autor sefialo que respecto a las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacibn — 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.

Segun Pillpe (2020), se enfoco en investigar la interaccion entre el gobierno
digital comunmente en la esfera ambulatorio y lo complacido que puede estar los
beneficiarios en el policlinico Pablo Bermudez de Lima en 2020, en el cual concluy6
gue si existe un grado de correlacion entre estas variables. Lo cual indicé que la
gestion y administracion se encuentran eficientemente desarrollandose dentro de un
margen positivo y significativo en el referido a la gestion del policlinico. Este estudio

amplio la comprensién sobre la interrelacion entre lo satisfecho que puede sentirse



un usuario de salud y el gobierno electrénico, desglosando entre el grado de

satisfaccion que tuvo el usuario en el mencionado policlinico de EsSalud.

Alvarez (2018) llevo a cabo una investigacion en la cual analiza la administracion
municipal y el servicio de atencion al usuario en referencia a la calidad del servicio en
un municipio de la region de Lima; busco determinar la influencia de ambas variables;
considerando ademas la dimensién de los elementos tangibles percibidos. El autor
desarrollo una investigacion de tipo descriptivo relacional determinando que el
desarrollo la gestion edil y la atencion del contribuyente que presento un efecto
relevante sobre la calidad percibida del servicio, el cual se present6 con un coeficiente
correlacional de un 56,4%; indicandose asi una eficacia predictiva en la variable
dependiente. Ademas, se observo que la atencién al usuario y la gestion municipal
influyen de manera directa sobre la calidad de los servicios; considerando la
dimension de elementos tangibles percibidos, con un coeficiente que presento una
efectividad predictiva del 27,6%. Asimismo, se identific6 que la gestion edil y la
atencion del usuario se relacionan directamente con la calidad de los servicios en la
dimensién 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 gestion municipal y la atencion al contribuyente en el municipio afectaron de
manera directa a la calidad del servicio en la dimension 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 vinculo entre el gobierno digital y la satisfaccion del
usuario en el municipio de Ventanilla. Concluyendo que existe una estrecha relacion
y moderada en estas variables, evidenciando una proporcion de correlacion 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 politicas inclusivas para

fortalecer el vinculo entre el gobierno y la poblacién.

Asimismo, Cobefas (2020) planted entre sus objetivos investigar el desarrollo y
valor de la relacion que presenta el Gobierno Electrénico y la satisfaccion del usuario
en el municipio de Castilla. En dicho estudio se concluyo que estas variables tienen

una correlacion significativa, lo que propone es que la mejora del gobierno electrénico
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podria beneficiar al distrito de Castilla, Piura. Los resultados mostraron un grado
medio de correlacién entre estas variables, con un porcentaje de correlacion del
0,046.

Por altimo, Torres (2021) buscé definir la conexidon que existe entre el gobierno
electronico y lo satisfechos que se sienten los trabajadores que laboran en el gobierno
regional. En dicho estudio se establecié que no existe una relacion directa estadistica
entre estas variables; en el goberno regional de Tumbes, asi mismo el estudio analiza
el resultado del factor de correlacion entre ambas variables; cuyo valor establece un
alto nivel de correlacion de 0,754 puntos. Estos datos indican que existe vinculo entre
las variables analizadas por el autor, lo que llevé a afirmar el planteamiento de la

hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

En el contexto de las bases cientificas, se respaldé la variable conocida como:
Mesa de partes virtual, a mérito de la informacién recopilada; para Alva (2011), se
identific6 como aquella unidad que recibe documentos y los registra, siendo el punto
inicial de atencion al cliente. Bastidas (2016) destac6 que en cada oficina debe haber
una mesa de partes ubicada de manera estratégica, mientras que Quispe y Vilchez
(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 establecié como la unidad
de recepcion utilizada por entidades privadas y estatales, sefialando que estas Ultimas
siguen un proceso administrativo jerarquico. Destaca su funcion crucial de derivar y

canalizar la informaciéon documental recibida de los usuarios.

Ademas, Binimelis (2017) indico que el gobierno electrénico se centra en
mejorar el rendimiento en diversas areas para saciar eficazmente las necesidades de
la poblacion y lograr un alto nivel de satisfaccion. Alvarado, Cevallos, Moran y
Preciado (2019) definieron al gobierno electronico como una innovacién vy
actualizacion de las entidades estatales con la finalidad de acrecentar la satisfaccion

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 propésito de estimular el desarrollo local,
satisfacer las necesidades de sus residentes y fomentar las propuestas individuales
de la poblacion (Morillo et al., 2020). La gestidn local se distinguioé por su capacidad
para utilizar las competencias y aptitudes de los habitantes en la creacion de
estructuras productivas dentro de la comunidad (Armas, 2016). El capital humano,
gue engloba las habilidades de los residentes, desempefio un papel crucial en la
creacion de puestos de trabajo y el incremento de los ingresos familiares (Diefenbach,
2009).

Para la nueva gestion publica (NGP) establecio suposiciones y valores acerca
de la estructura, organizacién, administracién y operacién de las entidades publicas,
fundamentandose en conceptos como la eficacia, el seguimiento y la gestion basada
en resultados (Diefenbach, 2009). No obstante, la NGP ha enfrentado desafios para
adaptarse a las demandas de la economia digital y las practicas centradas en el
conocimiento (Secretaria de Gestion Publica - SGP, 2021).

Administracion municipal, se centra en mejorar de manera progresiva la calidad
de vida de la poblacién en su area local, atendiendo aspectos como el empleo y la
salud (Buley et al., 2016). Sus responsabilidades incluyeron la elaboracion de
programas de crecimiento, la aprobacion y ejecucion del presupuesto del municipio,
la supervision de las actividades del alcalde, y la determinacion de impuestos y tarifas.
Ademas, se consideré que la administracién municipal es un medio de modernizacion
publica, al establecer los principios y estrategias de desarrollo aplicadas, asi como su
vision y objetivos (Pichilingue & Mamani, 2017).

Finalmente, la atencién Mesa de Partes Electrénica (MPE), segun lo establecido
por el Decreto Legislativo 1412 — PCM, se define como un servicio digital que habilita
a los ciudadanos para llevar a cabo tramites documentarios de forma automatica y
remota a traves de internet, con el objetivo de generar mayores y mejores beneficios

publicos, asi como un rendimiento 6ptimo.

Por ende, la mesa de partes virtual presento como finalidad facilitar y mejorar la
productividad en las distintas areas de las entidades del estado a través de internet,

lo que la convirti6 en una herramienta crucial para optimizar las acciones
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gubernamentales y establecer una comunicacion efectiva con los ciudadanos,

satisfaciendo asi sus necesidades de manera eficiente.

Granados (2021) identifico tres dimensiones clave asociadas con la atencion de
la mesa de partes virtuales, las cuales son: procedimientos de tramites virtuales, uso

de herramientas tecnoldgicas y las notificaciones electronicas.

Segun Granados (2021), la dimension denominada: Procedimientos de tramites,
implica que la mesa de partes virtual busque de manera sistematica el poder facilitar
a la poblacién interesada poder ingresar su documentacion necesarios para da iniciar
los procesos de tipo administrativos de la entidad. Ademas, se refiri6 a las exigencias
instaurados por las entidades para la presentacion de estos documentos, resaltando
la importancia de estos aspectos para la eficacia de la herramienta virtual en
comparacion con las herramientas tradicionales, lo que permitioé a los administradores
llevar a cabo un trabajo adecuado aprovechando los beneficios que ofrece este

medio.

De acuerdo con Villanueva (2021), la dimensién de Herramientas Tecnoldgicas
implico que las configuraciones organizativas de la entidad deben ajustarse para la
aplicacion del sistema de mesa de partes virtual, Io que incluyo la forma de tramitacion
documental instaurada por la entidad y los programas informaticos virtuales utilizados

por las diversas dependencias para llevar a cabo sus funciones.

Para dimensién de notificacion electronica, establecida por Ley N° 31170, se
refiere a la implementacion de notificaciones electronicas a través de plataformas
digitales estratégicamente ubicadas para una visualizacion rapida, cumpliendo asi
con lo dispuesto por la legislacion. La implementacién del servicio de notificacion
electronica permite que la entidad priorice las notificaciones y fomente el uso de
herramientas tecnoldgicas para mejorar la comunicacion en todos los horizontes de

la administracion publica.

En cuanto a la variable de Satisfaccion del usuario, el autor Weingand (2007);
defini6 como una medida que evalla si se esta cumpliendo con los objetivos
establecidos en las entidades publicas haciendo uso de tecnologia. Huiza (2006)

sefalo que la satisfaccion del usuario esta 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 institucion.

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 satisfaccion del usuario. Oliveiray Romes (2020) propusieron que la mejora
en la satisfaccion del usuario se logré6 mediante la optimizacion de los servicios y una
comunicacion efectiva. Por otro lado, Pacheco et al. (2018) resalto la relevancia de
cultivar relaciones cordiales y auténticas entre los empleados publicos y los usuarios

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

En Perd, la Ley N° 27658 establecio que la modernizacion mediante las TICs,
busca mejorar la atencion a la sociedad y la eficiencia del funcionamiento del estado,
lo que incluye el uso masivo y constante de instrumentos tecnoldgicas para digitalizar
los procesos administrativos y mejorar las interacciones internas y externas del
estado. La satisfaccion del usuario se convierte asi en un indicador crucial para
evaluar si las entidades publicas estdn dando un debido servicio de calidad a la
sociedad y su poblacién, toda vez que estos son los consumidores de los servicios
gue brinda la entidad publica. Weingand (2007) identifico tres dimensiones asociadas
con la satisfaccion del usuario: Confiabilidad, Valor que perciben y probabilidades.

En la dimension de Confiabilidad, Kotler (2003) se refirid 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 reflejé en la
actitud o predisposicion que tiene la organizacion para ofrecer un servicio de mas alta

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

La dimensién de Valor Percibido implico que la entidad cumpla con las
expectativas de valor del usuario al proporcionar un servicio. Kleine (2009) y
Parasuraman (1997) sefialaron que el valor percibido varia segun las percepciones y
expectativas individuales de los usuarios en diferentes contextos. La dimension de
Expectativa se vincula con las expectativas o con lo que buscaron lograr los usuarios
sobre el servicio que van a recibir. Salazar (2011) sugirié que estas expectativas estan

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

recibir.

Se tuvo como reflexidon profunda que la digitalizacion y la administracion puablica,
la implementacion 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
tramites de manera electronica, eliminando las barreras fisicas y los tiempos de
espera asociados con los métodos tradicionales de presentacion de documentos en
persona. Hay que tener en cuenta hoy en dia la importancia del desarrollo de la
virtualidad para la atencion de todos los servicios en general sean estos publicos o
privados y contribuyan de forma efectiva en el crecimiento regional del pais; es
necesario considerar accion que disminuyan la brecha digital y que aporte a la
construccion de politicas publicas estables y de crecimiento y mejoramiento

constante; lo cual es necesario.

La hipotesis central de la investigacion fue que: Existe relacion significativa entre
el servicio de atencién de la mesa de partes virtual y la satisfaccion del usuario en
una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024. Asi mismo las hipotesis
especificas son: Existe relacion significativa entre los procedimientos de trdmites y la
satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024; Si
existe relacion entre las herramientas tecnolégicas y la satisfaccion del usuario en
una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024. Por ultimo. Existe relacion
significativa entre la notificacion electronica y la satisfaccion del usuario en una

entidad de la provincia de Paita en el afio 2024.
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. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: De acuerdo con CONCYTEC
(2018); la investigacion, fue de tipo basica. Las investigaciones basicas; se
desarrollan con la finalidad de poder ampliar los conocimientos en atencion de un
campo especifico o fendbmeno que se pretende estudiar; sin tener la intencionalidad
de brindar un uso determinado de tal efecto o desarrollar alguna aplicacion. Asi mismo
de acuerdo con la Guia de Productos Académicos de la Universidad César Vallejo, la
investigacion se desarroll6 considerando un esquema cuantitativo; en el cual se
siguieron procedimientos que se encuentran sistematizados y van desde la
formulacion del problema; hasta la organizacién y presentacion de los resultados.
(Hernandez, 2018).

El disefio del trabajo de investigacion correspondio a un disefio no experimental
de tipo transversal. Asi mismo se realizé una correlacién entre la medicion de ambas
variables. Tal como sefiala Hernandez (2018); los disefios no experimentales; no
constituyen ningun tipo de aplicacion o intervencion de manera directa sobre el objeto
de estudio; al ser de tipo transversal; la medicién de las variables se realiza en un
mismo tiempo; no existe manipulacion sobre las mismas y el propésito de este disefio
es mostrar de manera objetiva la informacion recopilada en el desarrollo del trabajo
de campo. El termino correlacion, implica la aplicacion de pruebas estadisticas para
determinar la vinculacion que existe entre ambas variables. Asi mismo el esquema es

el siguiente:

Figura 1

Disefio de investigacion.

01

M \ r
] 02
La simbolizacion es la siguiente:
M: Muestra
O1: Variable 1: Servicio de mesa de partes virtual.

0O2: Variable 2. Satisfaccion del usuario.

r: Relacion.
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Variables/Categorias:

Variable 1. Servicio de mesa de partes virtual: Conceptualmente, el termino
mesa de partes virtual; segun lo establece el Decreto Legislativo 1412 — PCM; es un
servicio de caracter digital que se brinda a los ciudadanos con la finalidad de poder
realizar su trdmites documentarios de manera digital, remota y automatica por medio
la internet y haciendo uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién —
TIC; el proposito de esta accion es poder brindar beneficios de forma directa a la
ciudadania en atencidn a sus requerimientos; buscando asi 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 investigacion; la
primera de ella son los procedimientos de tramites; la segunda las herramientas
tecnoldgicas y la tercera y Ultima la notificacién electronica. Los procedimientos de
trdmite buscan brindar a los ciudadanos el ingreso de la informacion y solicitudes;
necesarias para gestionar los requerimientos que necesita la parte interesada; siendo
esta condicién un ahorro significativo de recursos humanos y brindando una atencion
més amplia y simultanea por medio de la TICs. Las herramientas tecnoldgicas; tiene
como finalidad la organizacién de los sistemas de informacion; cuyo propdsito es
ahorra tiempo y recursos; articulando a todas las éareas y dependencias
organizacionales para poder brindar un mejor servicio y orientacién. Finalmente, por
medio de la aplicacion de la Ley N° 31170; la notificacién electrénica es un
procedimiento que se realiza por medio de las plataformas digitales y el uso del correo

electronico; cumpliendo de esta manera las disposiciones de la legislaciéon

Variable 2. Satisfacciéon del usuario: Conceptualmente, la satisfaccion del
usuario se definio como una forma de evaluacion en atencion al cumplimiento de los
objetivos trazados de manera previa; por las instituciones en nuestro caso
considerando el uso efectivo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion —
TIC; para efectos de tramites en linea; ademas de los factores y expectativas

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

Dimensiones: La satisfaccion del usuario en las instituciones publicas o

gubernamentales; se encontrd direccionadas en la busqueda de la confiabilidad del
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servicio que brindan; asi como también el valor que se percibe y las expectativas que
se tienen en atencién de los servicios que se brindan. La confiabilidad, estuvo referida
a la promocion de un servicio y que este sea preciso al requerimiento que se quiere
brindar; se encuentra asociado a la percepcion de la calidad por parte del usuario. Asi
como también la actitud y predisposicion para ofrecer os servicios. El valor percibido;
esta dado en poder cumplir con los requerimientos y expectativas respecto a la puesta
en préactica del servicio en el contexto en el cual este se desarrolla. Y finalmente, la
dimension expectativa; tiene que ver con la busqueda de la calidad de atencién 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.

Poblacién y muestra: La poblacion en términos de Hernandez (2018); se
definié como un conjunto o grupo de individuos que guardan caracteristicas similares
y que se encuentran en un mismo tiempo y lugar. En este caso la poblacién estuvo
conformada por los ciudadanos de la provincia de Paita; que realizan sus tramites en
atencion del gobierno local; los cuales se dividieron en dos sectores Paita Alta y Paita
Baja; la primera de acuerdo a la proyeccion 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 inclusion; estuvieron dados por todos los ciudadanos mayores
de edad (18 afios); que realizan algun tipo de trdmite en el gobierno local de Paita; no
se encontré un criterio definido en atencion de los habitantes por cada hogar; por
tanto, se trabajé bajo el criterio del investigador, para poder precisar la cantidad de
participantes. Asi mismo se debe de tener en cuenta en el uso de las TICs.

Los criterios de exclusién fueron dados en atencién a que Unicamente se
consideré a la poblacién que habita la ciudad de Paita; quienes acuden al gobierno
local para realizar algun tipo de tramite. Las personas o ciudadanos que no hagan

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

La muestra, tal como sefialo Hernandez (2028); es una parte de la poblacion;
gue guarda caracteristicas similares; como no tuvimos un reporte numérico en
atencion de quienes usan los servicios digitales del gobierno local de la ciudad de

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

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

Se hizo uso del muestreo probabilistico; es decir, los participantes en el estudio
fueron elegidos al azar; dependiendo de su conformacién en la participacion de la
actividad; por tanto, la primera accion a desarrollar es alcanzar el consentimiento
informado; para dar a conocer la realizacion de la investigacion. Los ciudadanos que

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

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: La técnica de
investigacion que fue aplicada al desarrollo de este proceso fue la encuesta; de
acuerdo con Bernal (2018); la encuesta es una técnica de recoleccién de datos e
informacion de caracter social; por medio de un instrumentos disefiado para tal fin; el
cual es el cuestionario; a su vez este responde al proceso de operacionalizacion de
las variables; aprecidndose las dimensiones, indicadores e items; los cuales
facilitaran el recojo de la informacion de manera objetiva y sistematizad; para luego

poder procesar dicha informacién de forma estadistica.

Otra de las técnicas aplicadas en el desarrollo del trabajo de investigacion
corresponde al andlisis documental; por medio del cual se realizé la construccion de
la informacion tedrica; permitiendo de esta manera acceder a las fuentes primarias y
secundarias que dieron sustento al presente informe de investigacién. Dicha
caracteristica se revela en el uso de las citas y las referencias bibliograficas que
responden al ordenamiento de la norma APA, en su ultima version. Cabe sefialar
también que el uso de la internet nos ha facilitado el acceso a la informacion de los

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

Del mismo modo se presentaron los instrumentos de recoleccién de datos los
cuales responden al proceso de operacionalizacion de las variables; fueron dos
cuestionarios, el primero: Cuestionario sobre la atencion de mesa de partes virtual y
el segundo cuestionario sobre la satisfaccion del usuario; ambos cuestionarios
presentaron un total de quince items cada uno; los cuales presentan a su vez una
escala de calificacion basada en la escala Likert. Para determinar la validez de
constructo se hizo uso de la prueba estadistica de la “V” de Aiken; cuyo resultado es

un coeficiente que permite determinar la relevancia sobre el contenido de la accién a
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evaluar; dicha valoracion est4 dada por tres expertos o jueces quienes han alcanzado

su ponderacion.

Asi mismo se aplico 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 estadistica recibe el nombre de alfa de Cronbach; el puntaje
obtenido por cada uno de los cuestionarios; esta en concordancia al valor requerido;
ya que de acuerdo al contexto; el valor que se debe de alcanzar como minimo
responde a 0,7 puntos catalogandose como un valor de fiabilidad aceptable. (Ver

anexos)

Métodos para el analisis de datos: La estadistica que fue aplicada en el
presente informe estuvo direccionada al uso de la estadistica general; por tanto, se
mostraron las tablas y figuras producto del procesamiento y sistematizacion de la
informacion en atencién a los items planteados; los cuales a su vez se encuentran
agrupados en dimensiones. Asi mismo dado que se requiere demostracion la
confiabilidad de la muestra seleccionada se aplicard la prueba de normalidad,
condicionando de esta manera la prueba estadistica de correlacion que se aplicé.
Debido a que la muestra es superior a las 50 unidades, se aplic6 Kolmogorov —
Smirnov; si existe normalidad la correlacién se demostrara por medio de la rho de

Spearman.

Los procedimientos desarrollados fueron asociados a la forma de recoleccién de
la informacion; la de investigacion tiene como punto de partida el planteamiento del
problema y de la necesidad de poder estudiar el tema en cuestion; asi mismo se
desarroll6 la sistematizacion que requiere un trabajo académico de esta naturaleza;
redactando el sustento tedrico y la metodologia para posteriormente llegar al apartado
de los resultados y la discusion 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 Guia 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 andlisis de la informacion de forma objetiva

y con responsabilidad; orientandose al desarrollo del bien. Asi mimo se aplicé el
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principio de imparcialidad; ya que la informacion se procesara de manera integra;
respetando los derechos, la dignidad y la diversidad. No existira ningun tipo de manejo

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

En referencia a los principios éticos utilizados en el desarrollo del presente
estudio; se tiene la aplicacion del principio de justicia; ya que la informacion reflejada
en los instrumentos aplicados reporta la condicién 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; asi mimo se aplico 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 atencién de la basqueda de transforma la realidad y lograr

una mayor concientizacion de la poblacién en general.

Asi mismo, el presente informe respondié al criterio de evaluacion del software
antiplagio de Turnitin; el cual debe de ser inferior al 20%; rescatando el hecho de la
realizacion de las citas y las referencias bibliograficas; en atencién de las normas
APA; en su ultima version; bajo este criterio encontramos en aporte de las fuentes
primarias y secundarias; asi como también la consulta a los centros de informacién
gue aportan en la construccion del analisis documental realizado; cumpliendo ademas
el protocolo establecido el cual corresponde al enfoque cuantitativo que se sefiala en

la guia académica.
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.  RESULTADOS

Objetivo general:

Analizar la relacion entre el servicio de mesa de partes virtual y la satisfaccion del

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

Tabla 1.

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

Paita en el afio 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.
Interpretacion.

Los resultados que se muestran en la tabla 1, correspondieron a la evaluacién de la
percepcion 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 percepcion sobre este servicio de manera general no es la escala mas optima en
poder lograr; lo cual revel6 que hay situaciones que deben ser mejoradas; siendo esta
condicion una tarea que debe de abordar de manera paulatina en beneficio de la

gestion.

Tabla 2.
Calificacion de la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita en
el afio 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.
Interpretacion.

Respecto a los resultados que presento la variable satisfaccion del usuario que recibe
los servicios de una entidad publica 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 percepcion en el intervalo medio y el 28,33% restante en el intervalo bajo;
tal como se detalla en la tabla 2. Esta condicion implico que los ciudadanos que
reciben el servicio en la institucién publica no estan del todo conformes con la forma
en que reciben dicho servicio en gran mayoria; deben de realizarse acciones
inmediatas para poder mejorar las condiciones que presenta; el desarrollo de tales

acciones es un actuar que deberéa de estar planificado por la institucién.

Tabla 3.
Prueba de normalidad entre servicio de mesa de partes virtual y la satisfaccién del

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

_ _ » Kolmogorov — Smirnov
Variable - Dimension

Estadistico gl Sig.
Servicio de mesa de partes virtual 0,113 300 0,015
Satisfaccion del usuario 0,094 300 0,092

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

Los resultados sobre la aplicacion 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

23



variable satisfaccién del usuario; es superior al 0,05 establecido; por lo cual ambas
variables no presentan el resultado de normalidad esperado, determinandose que la
prueba estadistica corresponde a la no paramétrica por tanto se aplico la prueba de

la rho de Spearman. (Tabla 3).
Prueba de hipotesis general.

Hipoétesis alterna: (Ha): Existe correlacion entre la atencion en mesa de partes virtual
y la satisfaccidén del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el afio
2024.

Hipétesis nula: (Ho): No existe correlacion entre la atencién en mesa de partes virtual
y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el afio
2024.

Interpretacion.

Los resultados que corresponde a la rho de Spearman, nos mostraron que existe
correlacion directa entre ambas variables; la cual es positiva y significativa a la vez;
es decir que el servicio de atencidon de mesa de partes virtual se relaciona de manera
directa y significativa con la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de
Paita en el afio 2024. El valor de la correlacion es de: 0,782 puntos; esta condicion

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

Tabla 4.
Resultado del Rho Spearman
Servicio de
Satisfaccion del
Rho de Spearman mesa de partes _
_ usuario
virtual
o Coeficiente de correlacion 1,000 0,782
Servicio de mesa : :
_ Sig. (bilateral) : 0,000
de partes virtual
Numero 300 300
Coeficiente de correlacion 0,782 1,000
Satisfaccion del : :
_ Sig. (bilateral) 0,000
usuario
Numero 300 300

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno.
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Objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre los procedimientos de tramites y

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

Tabla 5.
Calificacion de la dimension procedimientos de tramites del usuario del usuario en

una entidad de la provincia de Paita en el afio 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.
Interpretacion.

Los resultados de la dimensién procedimientos de tramites, 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 mostr6 que los ciudadanos que realizan los diferentes
procedimientos respecto a los tramites que se gestionan por medio de mesa de partes
virtual; no son de conocimiento de todos; esta condicion podria ser el resultado de
muchos factores entre los que destacan es el poco uso y conocimiento de las
herramientas tecnoldgicas; es decir, presentan dificultades en el uso de internet; asi
como también el uso de la computadora; o que simplemente el acceso a los medios
tecnoldgicos sea una situacion que presenta muchas limitaciones; como por ejemplo,

el poco dominio de la interfaz de la plataforma.

Tabla 6.
Prueba de normalidad entre dimension procedimientos de tramites y la satisfaccion

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

Kolmogorov — Smirnov
Variable - Dimension — :
Estadistico gl Sig.
Procedimientos de tramite 0,132 300 0,018
Satisfacciéon del usuario 0,094 300 0,092

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

Tal como se presentaron los resultados de la prueba de normalidad de la dimension
procedimientos de tramites; el cual presento un valor menor a los 0,05 puntos; cual
revela normalidad en los resultados de la evaluacion de la dimension; sin embargo, la
otra variable no contempla el mismo resultado; por lo tanto, se aplica la estadistica no
paramétrica; haciendo uso de la rho de Spearman. (Tabla 6).

Prueba de hipotesis especifica 1.

Hipotesis alterna: (Ha): Existe correlacion entre los procedimientos de tramites y la

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

Hipotesis nula: (Ho): No existe correlacion entre los procedimientos de tramites y la

satisfaccion del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024.
Interpretacion.

Los resultados de la prueba de correlacion entre la dimension procedimientos de
trdmite y la satisfaccion del usuario sefialaron que existe relacion entre ambas
mediciones realizadas: esta fue positiva, directa y significativa, es decir, los
procedimientos de los trdmites influyen o se relacionan con la satisfaccion del usuario
en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024. Esto nos llevé a poder afirmar
el cumplimiento de la hip6tesis alterna y el rechazo de la hip6tesis nula (Tabla 7).

Tabla 7.

Resultado del Rho Spearman

Procedimientos | Satisfaccion del
Rho de Spearman . _
de tramite usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 0,751
Procedimientos : :
. Sig. (bilateral) : 0,000
de tramite
Ndmero 300 300
Coeficiente de correlacion 0,751 1,000
Satisfaccion del : :
_ Sig. (bilateral) 0,000
usuario
NUmero 300 300

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno.
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Objetivo especifico 2: Analizar la relacion entre las herramientas tecnologicas y la
satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024.

Tabla 8.
Calificacion de la dimension herramientas tecnoldgicas del usuario del usuario en una

entidad de la provincia de Paita en el afio 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.
Interpretacion.

Los resultados que correspondieron a la dimension herramientas tecnoldgicas de las
cuales hace uso el usuario en relacibn 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
interpretacion en la cual los ciudadanos revelan poco dominio sobre el uso de las
herramientas tecnolégicas; prefieren realizar sus tramites de manera tradicional, es
decir acudir a la institucion y buscar a las personas con la cual realizaran el tramite

gue les compete hacer.

Tabla 9.
Prueba de normalidad entre dimension herramientas y tecnologias y la satisfacciéon

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

_ _ . Kolmogorov — Smirnov
Variable - Dimensioén

Estadistico gl Sig.
Herramientas y tecnologias 0,134 300 0,021
Satisfacciéon del usuario 0,094 300 0,092

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

Tal como se muestra en los resultados de la prueba de normalidad la dimension
herramientas y tecnologias su valor de significatividad es inferior que 0,05 puntos; sin
embargo, los resultados de la variable satisfaccion del usuario supera los 0,05 puntos;
por lo tanto, se hara uso de la estadistica no paramétrica; aplicandose para tal efecto
la prueba de la rho de Spearman. (Tabla 9).

Prueba de hipotesis especifica 2.

Hipotesis alterna: (Ha): Existe relacion entre la dimensidon herramientas y tecnologias
y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el afio
2024.

Hipotesis nula: (Ho): No existe relacion entre la dimension herramientas y tecnologias
los procedimientos de tramites y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de

la provincia de Paita en el afio 2024.
Interpretacion.

El resultado de la rho de Spearman que corresponde al cruce de la dimension
herramientas tecnoldgicas y la variable satisfaccion del usuario es significativa; tal
como se muestra en la tabla 10. El valor alcanzado de la correlacion corresponde a
0,648 puntos; valor que es positivo y directo a la vez; es decir mejora una condicion y
mejorara también la otra; como también puede ocurrir o contrario. Los resultados nos

permiten afirmar que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 10.
Resultado del Rho Spearman
Herramientas y | Satisfaccion del
Rho de Spearman i _
tecnologias usuario
) Coeficiente de correlacion 1,000 0,648
Herramientas y i i
) Sig. (bilateral) : 0,000
tecnologias
NUmero 300 300
Coeficiente de correlacion 0,648 1,000
Satisfaccion del : :
_ Sig. (bilateral) 0,000
usuario
Numero 300 300

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno.
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Objetivo especifico 3: Examinar la relacion entre la notificacién electrénica y la
satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024.

Tabla 11

Calificacion de la dimensién notificacion electronica del usuario del usuario en una

entidad de la provincia de Paita en el afio 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.
Interpretacion.

Con respecto a la dimension: notificacion electrénica se tuvo que la percepcion de los
usuarios califica el servicio de mesa de partes virtual; en un 26,33% en el intervalo
alto; seguido de un 41% quienes estan en el intervalo medio; y el 32,67% en el
intervalo bajo; tal como se muestra en la tabla 11. Esta condicion revelo que los
ciudadanos que realizan tramites por medio del uso de la via electronica; no realizan
una revisién detallada de las notificaciones electronicas que llegan a su correo
electronico; 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 dimension notificacion electrénica y la
variable satisfaccion del usuario; siendo los resultados obtenidos una condicién que
no presenta normalidad total en ambas categorias; por lo tanto, se hara uso de la
estadistica no paramétrica; empleando para tal efecto la prueba de la rho de
Spearman para poder determinar el grado de correlacion numérico existente entre

ambas condiciones.

29



Tabla 12

Prueba de normalidad entre dimension herramientas y tecnologias y la satisfaccion

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

Variable - Dimension

Kolmogorov — Smirnov

Estadistico gl Sig.
Notificaciéon electrénica 0,134 300 0,021
Satisfaccion del usuario 0,094 300 0,092

Nota: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno.

Prueba de hipotesis especifica 3.

Hipotesis alterna: (Ha): Existe relacion entre la dimensién notificacion electronica y la

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

Hipotesis nula: (Ho): No existe relacidon entre la dimension notificacion electrénica y la

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

Tabla 13.

Resultado del Rho Spearman

Notificacién Satisfaccion del
Rho de Spearman o _
electréonica usuario
o Coeficiente de correlacion 1,000 0,336
Notificaciéon
electronica Sig. (bilateral) 0,000
Ndmero 300 300
Coeficiente de correlacion 0,336 1,000
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) 0,000
NUmero 300 300

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

Los resultados de la correlacion existente entre la dimension notificacion electronica
y la variable satisfaccion del usuario; obtuvieron una calificacion baja, pero; su valor
indica que existe correlacion; 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 Unica que presento esta condicion; situacion que también estaria asociado a la
condicion de que los usuarios; no hacen mucho uso y seguimiento de los tramites que
presentan por medio de los canales digitales; debiendo existir una mayor
comunicacion que debera de ser analizada por otras investigaciones. Por lo tanto, fue

aceptada la hipoétesis alterna y rechazamos la hipétesis nula.

Después de haber realizado el analisis estadistico de los resultados que comprende
cada una de las variables en cuestién se procede a la comparacion de los mismos
considerando los estudios realizados y que han sido expuestos en la seccion del
marco tedrico que se encuentra en el primer apartado del presente informe. El
comportamiento de los resultados proporcionados por los ciudadanos revela que aun
faltan muchos aspectos que se deben de lograr; asi mismo también podemos afirmar
gue la atencion de estos cambios; que se esperan alcanzar no se daran de manera
inmediata; requiere de un proceso de planificacion y de mejora continua;

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

En la presente seccion se discuten los resultados obtenidos de acuerdo al
planteamiento de los objetivos en el presente informe de investigacion; por esta razon
tenemos el analisis que corresponde a: determinar la relacion entre el servicio de
mesa de partes virtual y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de
Paita en el afio 2024. Los resultados que han sido obtenidos por medio de la prueba
de correlacién de la rho de Spearman; nos muestra que si existe correlacion entre
ambas variables; es decir, se cumple el planteamiento de la hipétesis general de la
investigacion: existe relacion significativa entre la atencion en mesa de partes virtual
y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de la provincia de Paita en el afio

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

Sin embargo, hay que tener en cuenta que la calificacion individual de cada una
de las variables se centra en el intervalo medio mayoritariamente; en el caso del
servicio de mesa de partes virtual sélo un 31,67% se encuentra en el intervalo alto;
condicion que no llega a un tercio de la poblacion encuestada; mientras que el 41%
se centra en el intervalo medio; igual situacidon ocurre en atenciéon de la variable
satisfaccion del usuario en la cual preponderantemente la calificacion media de la
variable se encuentra en un 39,67% vy la calificacion alta reporta un 32%. La condicién
descrita revela que la poblacién no esta acostumbrada al uso de los medios digitales
para la realizacion de sus tramites; y esto puede responder a diversos factores; como
la edad, desconocimiento sobre el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion; 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.
Podriamos buscar mas factores que brinden calidad a los servicios; asi como también

la debida orientacion al contribuyente para obtener faciles accesos.

Esta condicion descrita es similar al planteamiento de los estudios de Torres
(2020); quien sefiala en su estudio realizado que el uso y desarrollo del gobierno
electrénico; asi como la satisfaccion de los colaboradores en el gobierno de Tumbes;
existe una marcada inconformidad; encontrandose que la correlacion entre ambas
mediciones es minima y no es significativa; tal situacion genera una mayor
responsabilidad funcional por parte de las autoridades regionales de mejorar los
servicios que brinda en beneficio de la poblacion de la region; por tanto se debera de
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realizar un proceso de deteccion y planificacion para poder atender las prioridades
gue requieren sentar las bases para el proceso de transformacién digital y de esta
manera alcanzar mas altos resultados en la satisfaccion de los usuarios que acuden
a realizar los diversos tramites que requieren; condicion que también es extensible a

los colaboradores y funcionarios regionales.

La situacion descrita es contraria a los resultados que se han obtenido en el
presente estudio; donde si encontramos relacion entre ambas variables; pero la
calificacion 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); sefiala que el uso del gobierno electrénico; llamado e-
gobierno y la satisfaccion de los ciudadanos en un municipio donde realizo su
investigacion; el valor de la correlacion 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; aumentara también la otro o viceversa; la
investigacion sefiala que el uso de los servicios digitales; favorece de manera directa
el tratamiento documentario; disminuyendo las colas y el tiempo de atencion; asi
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 satisfaccion de los

usuarios.

Respecto a la discusion sobre el planteamiento del objetivo especifico primero:
identificar la relacién entre los procedimientos de tramites y la satisfaccion del usuario
en una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024; tenemos se ha obtenido una
correlacion positiva, directa y significativa de acuerdo al resultado que presenta la rho
de Spearman; consignandose el valor de 0,751 puntos. Lo cual implica la aceptacion
de la hipotesis especifica planteada: existe relacién significativa entre los
procedimientos de tramites y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de la
provincia de Paita en el afio 2024. Asi mismo el valor obtenido de la dimension
procedimientos de tramites; reporta mayoritariamente una calificacion en el intervalo
medio que asciende a mas de un tercio de la poblacion encuestado (40,33%). La
calificacién en el valor alto es de 27,33% y el intervalo bajo alcanza 32,34%. Esta
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condicion significa que los procedimientos de tramites de los usuarios haciendo uso
de los canales digitales no es del todo satisfactoria para ellos; implica la realizacion
de ajustes necesarios para alcanzar mejores resultados en la calificacion; lo cual
redundara en un mayor nivel de eficacia y eficiencia; generando se esta manera la

evaluacion deseada.

Granados (2021); considera que los tramites administrativos fluyen de mejor
forma haciendo uso de los servicios digitales de una plataforma de atencién de mesa
de partes digitales; ya que por medio de ella se establece una clasificacién y
derivacion de los procedimientos a atender; lo cual favorece al recurso humanos
responsable del tema; identificandose de esta manera los puntos que requieren una
mayor atencion en cuenta a la realizacion de los tramites; 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 investigacidon nos muestra una correlacién 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 tramites
documentarios digitales; mayor es la reduccibn de los recursos y tramites
administrativos; logrando de esta manera obtener un mejor servicio con altas
estandares de funcionalidad y permitiendo la entrega de respuestas rapidas en

beneficio de los usuarios y contribuyentes.

Para Jiménez (2021); considera que los resultados que se han obtenido en su
investigacion son significativos; debido a que los procedimientos administrativos de
caracter digital; son mas rapidos en el proceso de atencién; y desaparece el volumen
de personas que acuden a la institucion 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 sistematizacion para ambas
partes; sin embargo, el desarrollo que exige esta caracteristica es que los usuarios

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

Respecto al segundo objetivo especifico; analizar la relacion entre las
herramientas tecnoldgicas y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia
de Paita en el afio 2024; tenemos el resultado de la evaluacién de las herramientas

tecnoldgicas reporta que la ciudadania presenta una calificacion muy alta en el sector
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medio en un 41,67%; y que Unicamente el 27,67% se encuentra en el nivel alto. Estos
resultados, no han mas que enfatizar que la brecha digital entre la poblacién que hace
de las herramientas tecnologias; aun es menor en comparacion a las que si hacen
uso de las mismas. Del mismo modo los resultados de la correlacion 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 tecnoldgicas
y la atencion en el servicio de mesa de partes virtual, presenta una condicibn muy
significativa que se evidencia estadisticamente 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 tecnoldgicas; contribuye a la reduccion de la brecha digital en la
poblacién; mejorando sistematicamente el desarrollo de la administracién publica;
cabe destacar que el uso de las herramientas tecnolégicas; es un factor de mucha
importancia en la sociedad actual; y esta tendencia no va a cambiar; sino mas va a
continuar incrementandose en el sector publico y con una mayor incidencia en el
sector privado; lo cual a la vez debera de generar confianza y seguridad en el

ciudadano y usuario de los trdmites digitales.

Granados (2021); por otra parte argumenta que los resultados respecto al uso
de las herramientas tecnoldgicas son importantes para el desarrollo de los tramites
virtuales y la atencion por mesa de partes de manera virtual; el servicio y la facilidad
de uso que brindan dichos tramites; son de un gran alcance beneficiando al usuario;
ya que no necesita recurrir fisicamente a la instalaciones de la organizacién o
institucién; sin embargo, para no generar pérdidas de tiempo, los trdmites deben de
adjuntar los requisitos que se solicitan; asi mismo cumplir con la revisién del correo
electronico 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 reduccién de tiempo y recursos; teniéndose en cuenta que de acuerdo a las
necesidades que se presentan se debera de contar con un mayor nimero de personal
para la atencién de las areas criticas; es decir, aquellas que presenten una mayor
carga de tramites digitales respecto a los usuarios y cumplir necesariamente con los

tiempos establecidos.
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El tercer y ultimo objetivo especifico responde a. examinar la relacion entre la
notificacién electrénica y la satisfaccion del usuario en una entidad de la provincia de
Paita en el afio 2024. Los valores obtenidos en relacion a la calificacion de la
dimension notificacion electronica; 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 poblacion; en 32,67%; tal como se detalla en la tabla
11. Los resultados de la prueba de correlacion 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 electrénico;
generando una falta de continuidad en el desarrollo de los procesos ligados a los

tramites virtuales; es una condicion que debe de mejorar por parte de los ciudadanos.

Callao (2017); considera que el tema de las notificaciones electrénicas es una
condicion esencial para poder desarrollar de manera efectiva los servicios digitales;
como es el caso de la mesa de partes virtual; cuya comunicacion se establece via
correo electronico; siendo esta caracteristica una condicion necesaria para establecer
el vinculo de comunicacion efectiva en el desarrollo del proceso de e — gobierno; lo
cual facilita el desarrollo de los tramites y mejorara la calidad de atencién en el
desarrollo del proceso mismo.

Para tal afecto hay que tener en cuenta los condicionamientos teoricos de
Alrawabdeh (2017); quien sefiala 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 distribucion concerniente a los servicios;
simplificando se esta manera la gestion administrativa; mejorando también los
canales de comunicacion y apuntando al desarrollo de los modelos que se vienen

trabajando en los paises del primer orden de manera progresiva.

Kalankesh et al. (2019); manifiesta que la satisfaccion es una condicion que va
a depender de la percepcion 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 animo y demas factores

asociados a la emotividad.
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Del mismo modo autores como De Oliveira & Romes (2020); sefialan que la
satisfaccion es una condicion que puede excederse a la perspectiva; por medio de la
cual se mejoran los servicios de manera eficaz. Por otra parte, Andia et al, (2002);
considera que en este caso el ciudadano o la persona que realiza una gestion; 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 tramites 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 disposicion de los mismos, de esta manera se resolveran incertidumbres que
puedan generarse de manera distorsionada y que afecten al desarrollo de la gestion
administrativa. Ya que se busca generar el espacio para brindar una atencion

adecuada con altos estandares de calidad.

Bajo las declaraciones manifiestas; se debe de considerar que los servicios
digitales sobre la condicion y atencion del desarrollo del gobierno electrénico; es una
variable que viene ejecutandose de manera gradual en el pais; se debe de buscar la
trascendencia de la satisfaccion de los usuarios; asi como la gestion de la atencién

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 virtualizacién de los mismos;
lo que se busca es que los sistemas sean seguros y sencillos a la vez
implementandose de manera gradual en todos los aspectos de la gestién, con una
buena base funcional y basados en el mejoramiento constante de los mismos.
Considerandose ademas 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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CONCLUSIONES.

De acuerdo al objetivo general que se planted en la investigacion, se tuvo que
la correlacion que existe entre las variables atencion de la mesa de partes virtual
y la satisfaccion del usuario, presento un coeficiente muy significativo; que asi
se reporta por medio de la rho de Spearman; cuyo valor es de 0,782 puntos; lo
cual permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis general: existio
relacion significativa entre la atencion en mesa de partes virtual y la satisfaccion

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

El resultado que se presentd de acuerdo al objetivo especifico, primero sobre la
dimension procedimientos de trdmites y la satisfaccion del usuario; teniendo en
el resultado que presenta la rho de Spearman corresponde a 0,751 puntos;
siendo esta condicién favorable para rechazar la hipdtesis nula y aceptar la
hipotesis alterna; es decir, existio relacion significativa entre los procedimientos
de trdmites y la satisfaccion del usuario en una en una entidad de la provincia

de Paita en el afio 2024.

Se concluyo también respecto a la formulacion, segundo del objetivo especifico,
sobre la dimensién herramientas tecnolégicas y satisfaccion del usuario; el valor
de la correlacion aplicada de la rho de Spearman fue de 0,648; siendo
significativa; también esta relacion; por lo tanto, rechazamos la hipétesis nula y
aceptamos la hipoétesis alterna, es decir, existio relacion significativa entre la
dimension herramientas y tecnologias y la satisfaccion del usuario en una en

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

Con relacién al tercer objetivo especifico, se tuvo que la dimensién notificacion
electronica y la satisfaccion del usuario presenta también correlacion, 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 aceptdé también la
hip6tesis alterna: Existe relacion significativa entre la dimension notificacion
electronicay la satisfaccién del usuario en una en una entidad de la provincia de

Paita en el afio 2024.

38



VI.

RECOMENDACIONES

Se sugiere que se realicen mas mediciones en las instituciones publicas para
poder evaluar el funcionamiento adecuado de la atencién por medio de la mesa
de partes virtuales y determinar la satisfaccion de los usuarios, en busca del
cumplimiento de los indicadores del gobierno electrénico o digital; que
actualmente es una politica de Estado Peruano. (Preciado, 2019).

Del mismo modo se recomienda a los estudiantes del programa de maestria en
gestion publica gestionar de manera adecuada el cumplimiento de las politicas
establecidas por medio del Decreto Legislativo 1412; el cual esta orientado al
fortalecimiento del uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion —
TICs en temas de gestion administrativa en los diferentes estamentos del Estado
Peruano. (Alegre, 2023).

Es necesario construir una base de datos de informacion solida sobre los
avances de este tema en la region Piura; ya que por medio de la gestion del
gobierno regional se podran destinar los recursos necesarios para poder
articular todos los estamentos a nivel regional en base al gobierno electronico y

desarrollar un seguimiento unificado de los mismo. (Binimelis. H, 2017).

Del mismo modo se debe de buscar el desarrollo de instrumentos
estandarizados para el recojo de la informacion; asi como también el desarrollo
de las exigencias que demanda la realizacién de tales cambios; los cuales

deberan de contribuir al progreso continuo de la poblacion. (Vilchez. J, 2017).
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Anexo 1

Operacionalizacion de las variables.

beneficios de forma directa a la
ciudadania en atencibn a sus
requerimientos; buscando asi mismo
obtener un

mayor 'y mejor

rendimiento administrativo.

la ciudadania y buscando ademas la
satisfacciéon de los usuarios en el
sentido de ahorro y costos que
demanda los tramites administrativos

de caracter fisico. (Granados, 2021).

Notificaciéon

electrénica

expedientes.
Informacion

Tiempo de respuesta

. . ESCALA DE
VARIABLE DEFINCION CONCEPTUAL DEFICNION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ,
MEDICION
El termino mesa de partes virtual; | Mesa de partes virtual busca facilitar Plataforma institucional.
segun lo establece el Decreto | un enfoque basado en la mejora | Procedimientos de
_ L - Tiem r ta.
Legislativo 1412 — PCM; es un | contante de la productividad por parte | trdmites. empo de respuesta
servicio de caracter digital que se | de las instituciones publicas u Accesibilidad
brinda a los ciudadanos con la | gubernamentales en general; debido a Calidad del servicio
finalidad de poder realizar su | que sus servicios puedan ser .
trdmites documentarios de manera | migrados a la red de internet y Herramientas Soporte técnico
M d . digital, remota y automética por | enlazados a las bases de datos que tecnologicas Instrucciones Escala de
esa de partes ) ) ) ) N ) N
virtual medio la internet y haciendo uso de | permiten la facilidad de la informacion Manipulacion medicion
las Tecnologias de la Informaciéon y | de forma digital; buscando de esta ordinal
Comunicacion — TIC; el proposito de | manera el desarrollo de una
esta accion es poder brindar | comunicacion efectiva en beneficio de Seguimiento de




Satisfaccion del

usuario

La satisfaccion del usuario, se define
como una forma de evaluacion en
atencion al cumplimiento de los
objetivos trazados de manera previa,;
por las instituciones en nuestro caso
considerando el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicacion — TIC; para efectos de
tramites en linea; ademas de los
factores y expectativas referentes a
las cualidades que presenta y
requiere la institucién. (Weingand,
2007).

La satisfacciéon del usuario implica el
poder desarrollar acciones que estén
direccionadas a la basqueda de poder
atender la singularidad que presentan
los servicios ofrecidos a nivel
institucional en beneficio de los
ciudadanos; construyendo sus
requerimientos y atencién de la mejora
continua; resaltando el hecho de
poder afianzar y respaldar las
relaciones cordiales y generando una
experiencia  positiva; asi como
también asegurar la eficiencia del

Estado. (Weingand, 2007).

Confiabilidad

Servicio electrénico

Interés de resolver los

problemas
Servicio de calidad

Accesibilidad para todos

los usuarios

Valoracién

Apreciacion y valoracion

por los usuarios
Interés por los usuarios

Capacidad para

responder a los usuarios.

Cortesia

Expectativa

Servicio esperado
Atencién personalizada

Entendimiento de las

necesidades

Escala de
medicion

ordinal

Fuente: Elaborado por: Grecia Irina, Saavedra Moreno




Anexo 2

Instrumento de recoleccion 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 informacion respecto a su percepcion sobre la atenciéon recibida en la
dependencia de Mesa de partes virtual; con el objetivo de realizar una investigacion
titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA
ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyos resultados nos permitiran el
planteamiento de propuestas en aras del mejoramiento de la gestion publica. 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 relacién entre la mesa de partes virtual y la satisfaccion del usuario en una entidad de

la provincia de Paita en el afio 2024

CALIFICACION
112 (3|4]|5

DIMENSION: TRAMITE PROCEDIMENTAL

1. La institucién facilita la informacién para la realizaciéon de

tramites virtuales.

2. La actual implementacién de la plataforma a través de la

red de internet es la adecuada.

3. Se pueden realizar todos los tramites que consigna la

declaracién de mesa de partes virtual por medio de la red.

4. Los tiempos de respuesta haciendo uso de los tramites

digitales son los esperados y oportunos.

5. Es gratoy satisfactorio el uso de las TICs para el desarrollo

de sus tramites digitales en la institucién

6. Encuentra dinamismo y facilidad en el uso de la
herramienta digital que se desarrolla por mediodelamesa| 1 | 2 | 3 | 4 | 5

de partes virtual.




DIMENSION: USO DE HERRAMIENTAS

CALIFICA

CION

Se observa calidad en el servicio que se brinda a través de

la mesa de partes virtual.

Responde a las necesidades de los usuarios el uso de esta

herramienta.

Considera que existe soporte técnico respecto al uso de

esta herramienta digital.

10.

Es necesario que el uso de esta herramienta cuenta con
videos y ayudas para poder realizar de forma correcta sus

tramites.

11.

Es de facil acceso y uso los recursos que presenta la

plataforma de mesa de partes virtual.

12.

El uso de esta herramienta brinda mayores comodidades a
la poblacion en general para la realizacién de sus tramites

administrativos.

DIMENSION NOTIFICACION ELECTRONICA

CALIFICA

CION

13.

El uso del tramite de mesa de partes virtual permite el

seguimiento al trAmite administrativo de forma directa.

14.

Es importante que el sistema reporte el avance de su

trdmite a su cuenta de correo electronico.

15.

Las notificaciones electrénicas del seguimiento de su
tramite administrativo proporcionan toda la informacion

necesaria.

16.

Los tiempos establecidos en los tramites realizados por
medio de esta herramienta; responde a los formulados en
el TUPA.

17.

En caso de equivocarse en algun procedimiento

establecido en la herramienta; se permite la subsanacion.

18.

El sistema permite medir el cumplimiento de los plazos

establecidos para la formulacion del tramite requerido.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!




CUESTIONARIO REFERENTE A LA SATISFACCION 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 informacion respecto a su percepcion sobre la atencién recibida en la
dependencia de Mesa de partes virtual; con el objetivo de realizar una investigacion
titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA
ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyos resultados nos permitiran el
planteamiento de propuestas en aras del mejoramiento de la gestién publica. 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 relacién entre la mesa de partes virtual y la satisfaccion del usuario en una entidad de

la provincia de Paita en el afio 2024

CALIFICACION
112 |3]|4)|5

DIMENSION: CONFIABILIDAD

1. El servicio que brinda mesa de partes virtuales ofrece
satisfaccién a sus requerimientos en atencion al tramite | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

documentario.

2. La instituciébn muestra interés en resolver los problemas

gue se presentan por medio de esta plataforma.

3. Se recibe una respuesta inmediata y se brinda seguimiento

al trdmite realizado por medio de esta via.

4. El servicio ofrecido a nivel tecnolégico, es un servicio de

calidad.

5. El servicio que se brinda haciendo uso de esta herramienta

es confiable y de facil acceso.

6. Eltramite de mesa de partes virtual cumple con la finalidad
para la cual fue disefiada.
DIMENSION: VALORACION CALIFICACION

7. El usuario otorga una buena -calificaciébn del servicio

brindado en la herramienta de mesa de partes virtual.




8. La dependencia a cargo de esta herramienta se preocupa
por brindar respuesta dentro de los plazos establecidos a 2 3|4
los usuarios.

9. Existe comunicacion continua entre en tramite realizado y 21 3| a4
el usuario gque solita dicho tramite.

10. Las respuestas o soluciones que se brindan por medio del 21314
uso de esta plataforma son dentro del plazo establecido.

11. Las opciones y el servicio de la mesa de partes virtual son >0 314
de facil manejo, haciendo uso de las TICs

12. El servicio de mesa de partes virtual es eficaz y cubre sus 21314
expectativas como usuarios.

DIMENSION: EXPECTATIVA CALIFICACION

13.La herramienta mesa de partes virtual se ajusta al 21 3] 4
cumplimiento de la normatividad de su ley de creacion

14. La herramienta mesa de partes virtual satisface a los 21 3| a
usuarios.

15.La mesa de partes virtuales presenta una buena
sistematizacion en la interfaz basados en el uso de las 2 13| 4
TICs.

16. La mesa de partes virtual le permite hacer seguimiento a su >0 314
tramite; asi como ver las observaciones que se le formulen.

17. La mesa de partes virtual, genera confianza en el usuario. 2 13| 4

18.La mesa de partes virtual, en la instituciébn puede ser
calificada como una buena gestion para otras instituciones 2 |13 |4
similares.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!




Anexo 3.

Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos.

Ficha1l

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCHKIN:

A contnuacitn, 52 le haca IIEgar &l Instrnementa de recolecddn de dalos [': I.EEUEII'IH'"}:I; que
panmiltia recoger la Infommackon en la presents Investigacion: "MESA DE PARTE VIRTUAL
¥ LA SATISFACCIOM DEL USUARID EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA,
2024°. Por o que g2 le salicha Jue 1Eﬂgﬂ a blen evaluar 2l Instrumento, hackendo, de sar
Cas0, las EI.I’?EI'E'I"IE‘#EE- para realizar las comecciones FI'EI'ﬂI'I entes. Los crterios de valdackn
de contenkdo son;

CRITERIDS DETALLE CALIFICACION
Ella [Memipregunia penenece a 13
SuMiclencia (%) | dimensiérisubeateqoria ¥ bhasta  para
obtenar la medickn de esta

Ella Hem/pregunia &8 comprends
Clarigad {CL) | facimente, 25 decir, su shiachca
samantica son adecuadas

Ella ﬂm.'pregmta tlene relackin |I:Ig{‘-a 1. de acuerdo
con el Indicador Jue esta midiendo. 0: en desacusrdo

1: de acuerdo
0: en desacuerdn

1: de acuerdo
0: en desacuerdn

Coherencla (CO)

Ella rtem-]:uregunla [~ esencial o 1. de acuerdo
|I'I1|:II}I'|3'1|ZE. Bs declr, debe &7 Inciulda 0: en desacuendo
NOta. Criteros adapiaoos de |a propuesta o ESCoDar y CUenvo (200B)

Relevancla [R)

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARID DE LA VARIABLE: MESA DE PARTE
VIRTUAL

Defnician de la varable: Concepbualments, & temmino mesa de pares wirlual; segon o
establece el Decreto Legisiatvo 1412 — POM; 25 un senvicio de caracher dightal que &2
orinda a los cludadanos con |a finalidad de poder reallzar su tamites documentarios de
manera digital, remata y auiomatica por medio 13 Intemet y hackenso uso de 13 Tecnologlas
de 3 Informackin ¥ Comunicacion — TIC; &l proposito de esta accion es poder brndar
peneficios de forma directa a la cludadania en aiencian 3 sus reguerimisnios; buscando
3sl misma obtener un mayor y mejor rendimiento administrativo.



Dimension Indicador items S |CL|CcOo Observacion
La institucién facilita la informacidn para la realizacion de tramites virtuales. | 1 1 1 Ninguna
La actual implementacién de la plataforma a través de la red de internet es
1] 1] 1 Ninguna
la adecuada.
- Platafoerma Se pueden realizar todos los tramites que consigna la declaracion de mesa
I 1 1 1 MNinguna
. institucional. de partes virtual por medic de la red.
Tramite .
. Tiempo de | Los tiempos de respuesta haciendo uso de los tramites digitales son los .
procedimental 1 1 1 Ninguna
respuesta. esperados y oportunos.
. Accesibilidad Es grato y satisfactorio el uso de las TICs para el desarrollo de sus tramites 4 4 4 Ninguna
digitales en la institucion
Encuentra dinamismo y facilidad en el uso de la herramienta digital que se .
1 1 1 Ninguna
desarrolla por medio de la mesa de partes virtual.
Se observa calidad en el servicio que se brinda a través de la mesa de
1 1 1 Minguna
partes virtual.
Responde a las necesidades de los usuarios el uso de esta heramienta. 1 1 1 MNinguna
_ Calidad del servicio Considera que existe soporte tecnico respecto al uso de esta herramienta 4 4 4 Ninguna
. digital.
Uso de - Soporte técnico
i Es necesario que el uso de esta herramienta cuenta con videos y ayudas .
herramientas Instrucciones R R 1 1 1 Ninguna
para poder realizar de forma correcta sus tramites.
- Manipulacién Es de facil acceso y uso los recursos que presenta la plataforma de mesa T 1 T N
inguna
de partes virtual.
El uso de esta herramienta brinda mayores comodidades a la poblacidn en
. o o 1] 1] 1 Ninguna
general para la realizacion de sus tramites administrativos.
El uso del tramite de mesa de partes virtual permite el seguimiento al
A 1 1 Ninguna
tramite administrativo de forma directa.
Es importante que el sistema reporte el avance de su framite a su cuenta
L 1 1 Ninguna
- de comeo electronico.
Seguimiento de
. Las notificaciones electronicas del seguimiento de su trdmite administrativo
. expedientes. ) 1 1 Ninguna
Notificacion proporcionan toda la informacion necesaria.
- Informacién . - — - -
electronica Los tiempos establecidos en los tramites realizados por medio de esta
Tiempo de . 1 1 Ninguna
P herramienta; responde a los formulados en el TUPA
respuesta En caso de egquivocarse en algin procedimiento establecide en la
. 1 1 Ninguna
herramienta; s& permite la subsanacion.
El sistema permite medir &l cumplimiento de los plazos establecidos para
i . 1 1 Ninguna
la formulacion del framite requerido.

-

e
.




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO.

Definicion de la variable: Conceptualmente, la satisfaccion del usuario, se define como una forma de evaluacion en atencion al
cumplimiento de los objetivos trazados de manera previa; por las instituciones en nuestro caso considerando el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién — TIC; para efectos de framites en linea; ademas de los factores y expectativas
referentes a las cualidades que presenta y requiere la institucion. (Weingand, 2007).

Dimensidn Indicador items S |CL| CO | R | Observacion

El servicio que brinda mesa de partes virtuales ofrece satisfaccion a sus ]
o . o 11| Ninguna
reguerimientos en atencién al tramite documentario.

- . La institucidn muestra interés en resolver los problemas que se presentan
- Servicio electronico 1 1 1 1 Ninguna

por medio de esta plataforma.

- Interés de resolver _
Se recibe una respuesta inmediata y se brinda seguimiento al ramite .
los problemas . . . 1 1 1 1 Minguna
Confiabilidad realizado por medio de esta via.

- Senicio de calidad El servicio ofrecido a nivel tecnolégico, es un servicio de calidad. 1 1 1 1 Minguna

- Accesibilidad para [ E| servicio que se brinda haciendo uso de esta herramienta es confiable y ]
todos los usuarios | de facil acceso. 1 1 1 1 Minguna

El tramite de mesa de partes virtual cumple con la finalidad para la cual fue
. 1 1 1 1 Ninguna
disefiada.

El usuario otorga una buena calificacion del servicio brindade en la
- Apreciacion ¥ . . 1 1 1 1 Minguna
herramienta de mesa de partes virtual.
valoracién por los

. La dependencia a cargo de esta herramienta se preccupa por brindar
Valoracion usuarios 1 1 1 1 Ninguna
respuesta dentro de los plazos establecidos a los usuarios.

- Interés or  los - — - — - -
P Existe comunicacion continua entre en tramite realizado y el usuaric que

Suari 1 1 1 1 Ninguna
usuarnos solita dicho tramite.
i Las respuestas o soluciones que se brindan por medio del uso de esta
- (Capacidad  para P h P 1 1] 1 1] ninguna
responder a los plataforma son dentro del plazo establecido.
usuarios Las opciones y el servicio de la mesa de partes virtual son de facil manejo,
) I R A Ninguna
. haciendo uso de las TICs
- Cortesia
El servicio de mesa de partes virtual es eficaz y cubre sus expectativas .
1 1 1 1 Ninguna
£OMO usuarios.
La herramienta mesa de partes virtual se ajusta al cumplimiento de la
. 1 1 1 1 Ninguna
normatividad de su ley de creacion
La herramienta mesa de partes virtual satisface a los usuarios. 1 1 1 1 Ninguna

- Servicio esperado

La mesa de partes virtuales presenta una buena sistematizacion en la
- Atencién 1 1 1 1 Minguna

interfaz basados en el uso de las TICs.
Expectativa personalizada

La mesa de partes virtual le permite hacer seguimiento a su tramite; asi 4 4 ’ ; Ni
. inguna
- Entendimiente  de | comq ver las observaciones que se le formulen.

las necesidades

La mesa de partes virtual, genera confianza en el usuario. 1 1 1 1 Ninguna

La mesa de partes virtual, en la institucién puede ser calificada como una .
" o i 1 1 1 1 Ninguna
buena gestion para ofras instituciones similares.

I
O



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionaric referente a3 la mesa de pares
virtual en una municipalidad provincial de Piura.
Cuestionaric referente a la satisfaccion del
Usuano en wna municipalidad provincial de

Piura.

Cbjetive del instrumento

Evaluar las caracteristicas gque presenta la
atencion de mesa de partes wirluales v la

satisfaccion de usuario en una municipalidad de

Piura.

Mombres y apellidos  del . .
Dr. Cristian Augusto Jurado Femandez

Experto

Docurnento de identidad ITE14482

Anos de experiencia en &l area | 22 anos

Maximo Grado Academico , .

. Doctor en Gestion Universitana

Macionahdad

Institucion Universidad Cesar Vallejo

Cargo Docents.

Mumero telefonico 954 OTE 630
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s e
L%

Fecha

12 de junio del 2024




Ficha 2.

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCHIN:

A confinuacion, 52 |& hace llegar 2l Instrumento de recolecoian de daios [Cuestonano); que
pemmitira recoger la Informacion en 3 presente Investigacian: "MESA DE PARTE VIRTUAL
¥ LA SATISFACCION DEL USUARKD EM UNA ENTIDAD DE L& PROVINCLA DE PAITA,
2024 Por lo que 52 le solicita gue tenga a blen evaluar 2l Instrumento, hackends, de sar
350, |35 Sugerencias para realizar las comecciones pertinentes. Los crtsrios de valldackin
de contenklo son;

CRITERI2S DETALLE CALIFICACKOM
Ella [femipragunia perensce a Ia
Suficlencia (3) | dimensiénisubcategoria ¥y basta para
obtensr la medkckin de esta

Ella Rem/pregunia s&  comprends
Claridad (CL) | facimente, es decr, su shtactca y

1: de acuerdo
0: &n desacuerdn

1: de acuerdo
0: en desacuendn

samantica son adecuadas

Elna ﬂm.'plegmta tlene melackin loghca 1: de acuerdo
Coherencla (CO} oy

con al Indcador Jue esta midiendo. 0: en desacusndin

Elna rtem-‘pregunla 26 esencial o 1: de acuerdo
|I'I1|:I'DI'|3'1|ZE. es declr, deb= ser Inclulda 0: en desacuendos
Mota. Criterios adaplados de |a propuesta de Escobar y Cuervo [2008)

Relevancia [R)

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARID DE LA VARIABLE: MESA DE PARTE
VIRTUAL

Definician de 1a varable: Concepbualments, & temino mesa de partes vinual, segin o
es@biece el Decreto Leglsiathva 1412 — PCM; es un senilcio de caracher digital que s2
brinda a los cludadanos con |a finalidad de poder realizar su ramites documentarios de
manera digital, remaota y automatica por medio 13 Intemet y hackendo uso de las Tecnologlas
de 13 Informacien y Comunicacion — TIC; &l proposito de esta accion es poder brndar
beneficlos de forma directa a la cludadania en 3=Ncion 3 sUs reguerimisnios; buscando
asl misma obtenar un mayor y mejor rendimiento adgministrativo.



Dimension Indicador items S |CL|CcOo Observacion
La institucién facilita la informacidn para la realizacion de tramites virtuales. | 1 1 1 Ninguna
La actual implementacién de la plataforma a través de la red de internet es
1] 1] 1 Ninguna
la adecuada.
- Platafoerma Se pueden realizar todos los tramites que consigna la declaracion de mesa
I 1 1 1 MNinguna
. institucional. de partes virtual por medio de la red.
Tramite .
Tiempo de | Los tiempos de respuesta haciendo uso de los tramites digitales son los
procedimental 1 1 1 Ninguna
respuesta. esperados y oportunos.
. Accesibilidad Es grato y satisfactorio el uso de las TICs para el desarrollo de sus tramites 4 4 4 Ninguna
digitales en la institucion
Encuentra dinamismo y facilidad en el uso de la herramienta digital que se .
1 1 1 Ninguna
desarrolla por medio de la mesa de partes virtual.
Se observa calidad en el servicio que se brinda a través de la mesa de
1 1 1 Minguna
partes virtual.
Responde a las necesidades de los usuarios el uso de esta heramienta. 1 1 1 MNinguna
_ Calidad del servicio Considera que existe soporte tecnico respecto al uso de esta herramienta 4 4 4 Ninguna
. digital.
Uso de - Soporte técnico
i Es necesario que el uso de esta herramienta cuenta con videos y ayudas .
herramientas Instrucciones R R 1 1 1 Ninguna
para poder realizar de forma correcta sus tramites.
- Manipulacién Es de facil acceso y uso los recursos que presenta la plataforma de mesa T 1 T N
inguna
de partes virtual.
El uso de esta herramienta brinda mayores comodidades a la poblacidn en
. o o 1] 1] 1 Ninguna
general para la realizacion de sus tramites administrativos.
uso del tramite de mesa de partes wvirtual permite el seguimiento al
. 1 Ninguna
tramite administrativo de forma directa.
Es importante que el sistema reporte el avance de su ramite a su cuenta
R 1 Minguna
- L. de correo electronico.
- Seguimiento de
. Las notificaciones electronicas del seguimients de su tramite administrative
expedientes i i 1 Minguna
Notificacion proporcienan toda la informacion necesaria.
.. Informacion - - — - -
electronica Los tiempos establecidos en los tramites realizados por medic de esta . Ni
§ inguna
- Tempo 92 | herramienta; res ponde a los formulados en el TUPA.
respuesta En caso de eguivocarse en algin procedimiento establecide en la
. . L 1 1 1 Minguna
herramienta; se permite la subsanacion.
El sistema permite medir | cumplimiente de los plazos establecidos para .
1 Minguna

la formulacién del tramite requerida.




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO.

Definicion de la variable: Conceptualmente, |a saftisfaccion del usuario, se define como una forma de evaluacion en atencién al
cumplimiento de los objetivos trazados de manera previa; por las instituciones en nuestro caso considerando el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion — TIC; para efectos de tramites en linea; ademas de los factores y expectativas
referentes a las cualidades que presenta y requiere la institucion. (Weingand, 2007).

Dimensidn Indicador items 5 |CL| CO | R | Observacion
El semvicio que brinda mesa de partes virtuales ofrece satisfaccion a sus .
., . 1 1 MNinguna
requerimientos en atencion al ramite documentario.
P . La institusidn muestra interés en resolver los problemas que se presentan
- Sarvicio electrénico 1 i i i Minguna
por medic de esta plataforma.
- Interés de resolver _ _ _ _ — —
Se recibe una respuesta inmediata y se brinda seguimiento al tramite ; ; .
. los problamas ) . . 1 1 Ninguna
Confiabilidad realizado por medic de esta via.
- = ici is — n - T — = 3 3 -
Senvicio de calidad senvicio ofrecido a nivel tecnologico. es un servicio de calidad. 1 1 Minguna
- Accesibiidad  para [E servicio gue se brinda haciendo uso de esta herramisnta es confiable y
. i i 1 1 Ninguna
todos los usuarios de facil acceso.
El tramite de mesa de partes virtual cumple con la finalidad para la cual fue .
1 1 MNinguna

disefiada.

X El usuario otorga una buena ecalificacion del servicio brindado en la X
- Apreciacion ¥ . . 1 1 Ninguna
B herramienta de mesa de partes virtual.
valoracion por los

" X La dependencia a carge de esta hemamienta se preccupa por brindar .
Valeracion usuarios . X 1 1 1 1 Minguna
respuesta dentre de los plazos establecidos a los usuarios.

- Intzrés  par  los — - — - -
Existe comunicacidn continua entre en tramite realizado y el usuario que

! 1 1 1 1 Ninguna
usuanos solita dicho tramite. g

- Capacidad para Las respusstas o soluciones gue s brindan por medio del uso de ests . . . .

. Ninguna
responder a los | Plataforma son dentro del plazo establecido.
USUArios Las opciones y el servicio de |a mesa de partes virtual son de facil manejo, .
. 1 1 Ninguna
. haciendo uso de las TICs
- Coriesia
El servicio de mesa de partes virtual es eficaz y cubre sus expectativas .
i 1 1 Ninguna
COMO USUArios.
La heramienta mesa de paries virtual se ajusta al cumplimiento de la .
. » 1 1 Ninguna
nermatividad de su ley de creacion
La heramients masa de partes virtual satisface a los usuarios. 1 1 1 1 Ninguna

- Servicio esperado

La mesa de partes viruales presenta una buena sistematizacion en la

o 1 1 1 1 Ninguna
encion interfaz basados en el uso de las TICs.

Expectativa personalizad; - - — - T
La mesa de partes virtual |2 pemmite hacer seguimients a su tramite; asi

P i i 1 1 Ninguna
- Emendimients  de como ver las cbservaciones que se le formulen.

las necesidades La mesa de partes virual, genera confianza en el usuario. 1 1 1 1 Ninguna

La mesa de pares virtual, en |a institucion puede ser calificada como una .
. o . 1 1 Ninguna
buena gestion para otras institucicnes similares.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionaric referente a la mesa de pares
virtual en una municipalidad provincial de Piura.
Cuestionario referente a la satisfaccion del
usuano en wna municipalidad prowvincial de

Piura.

CObjetive del instrumento

Evaluar las caracteristicas que presenta la
atencion de mesa de pares wvirluales y la
satisfaccion de usuario en una municipalidad de
Piura.

Mombres y apelidos  del

Dr. Martin Witson, Lozano Rivera

experto
Documento de identidad 1GB01347
Anos de experiencia en & arsa | 18 anos

Maximo Grado Academico

Doctor en Educacion

Macionahdad
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docents.

MNismero telefonico

222 T16 550

Fima

Fecha

12 de junio del 2024




Ficha 3.

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCHIN:

A confinuacion, 52 |& hace llegar 2l Instrumento de recolecoian de daios [Cuestonano); que
pemmitira recoger la Informacion en 3 presente Investigacian: "MESA DE PARTE VIRTUAL
¥ LA SATISFACCION DEL USUARKD EM UNA ENTIDAD DE L& PROVINCLA DE PAITA,
2024 Por lo que 52 le solicita gue tenga a blen evaluar 2l Instrumento, hackends, de sar
350, |35 Sugerencias para realizar las comecciones pertinentes. Los crtsrios de valldackin
de contenklo son;

CRITERI2S DETALLE CALIFICACKOM
Ella [femipragunia perensce a Ia
Suficlencia (3) | dimensiénisubcategoria ¥y basta para
obtensr la medkckin de esta

Ella Rem/pregunia s&  comprends
Claridad (CL) | facimente, es decr, su shtactca y

1: de acuerdo
0: &n desacuerdn

1: de acuerdo
0: en desacuendn

samantica son adecuadas

Elna ﬂm.'plegmta tlene melackin loghca 1: de acuerdo
Coherencla (CO} oy

con al Indcador Jue esta midiendo. 0: en desacusndin

Elna rtem-‘pregunla 26 esencial o 1: de acuerdo
|I'I1|:I'DI'|3'1|ZE. es declr, deb= ser Inclulda 0: en desacuendos
Mota. Criterios adaplados de |a propuesta de Escobar y Cuervo [2008)

Relevancia [R)

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARID DE LA VARIABLE: MESA DE PARTE
VIRTUAL

Definician de 1a varable: Concepbualments, & temino mesa de partes vinual, segin o
es@biece el Decreto Leglsiathva 1412 — PCM; es un senilcio de caracher digital que s2
brinda a los cludadanos con |a finalidad de poder realizar su ramites documentarios de
manera digital, remaota y automatica por medio 13 Intemet y hackendo uso de las Tecnologlas
de 13 Informacien y Comunicacion — TIC; &l proposito de esta accion es poder brndar
beneficlos de forma directa a la cludadania en 3=Ncion 3 sUs reguerimisnios; buscando
asl misma obtenar un mayor y mejor rendimiento adgministrativo.



Dimension Indicador items S |CL|CcOo Observacion
La institucién facilita la informacidn para la realizacion de tramites virtuales. | 1 1 1 Ninguna
La actual implementacién de la plataforma a través de la red de internet es
1] 1] 1 Ninguna
la adecuada.
- Platafoerma Se pueden realizar todos los tramites que consigna la declaracion de mesa
I 1 1 1 MNinguna
. institucional. de partes virtual por medio de la red.
Tramite .
Tiempo de | Los tiempos de respuesta haciendo uso de los tramites digitales son los
procedimental 1 1 1 Ninguna
respuesta. esperados y oportunos.
. Accesibilidad Es grato y satisfactorio el uso de las TICs para el desarrollo de sus tramites 4 4 4 Ninguna
digitales en la institucion
Encuentra dinamismo y facilidad en el uso de la herramienta digital que se .
1 1 1 Ninguna
desarrolla por medio de la mesa de partes virtual.
Se observa calidad en el servicio que se brinda a través de la mesa de
1 1 1 Minguna
partes virtual.
Responde a las necesidades de los usuarios el uso de esta heramienta. 1 1 1 MNinguna
_ Calidad del servicio Considera que existe soporte tecnico respecto al uso de esta herramienta 4 4 4 Ninguna
. digital.
Uso de - Soporte técnico
i Es necesario que el uso de esta herramienta cuenta con videos y ayudas .
herramientas Instrucciones R R 1 1 1 Ninguna
para poder realizar de forma correcta sus tramites.
- Manipulacién Es de facil acceso y uso los recursos que presenta la plataforma de mesa T 1 T N
inguna
de partes virtual.
El uso de esta herramienta brinda mayores comodidades a la poblacidn en
. o o 1] 1] 1 Ninguna
general para la realizacion de sus tramites administrativos.
El usec del tramite de mesa de pares virual permite e seguimiento al
. 1 1 Ninguna
framite administrativo de forma directa.
Es importante que el sistema reporte el avance de su trdmite a su cusnta
a . L 1 1 Nimguna
& corren electrinicn.
- 5 imiento de
. Las notificaciones electrdnicas del seguimiento de su tramite administrative .
3 expedientes. . 1 1 Ninguna
Motificacion proporcicnan toda la informacion necesaria.
- Informacicn - - — - -
electronica Los tiempos establecidos en los tramites realizados por medio de esta . . Ni
§ inguna
- Tiempo 92 | hemramients: responde 3 los formulados en el TURA.
respuesta En caso de equivocarse en algin procedimients establecido en la . . Ni
inguna
hierramienta; s parmitz la subsanacin. g
El sistema permite medir &l cumplimiento de los plazos establecidos para .
1 1 Ninguna

la formulacién del trimite requerido.




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO.

Definicion de la variable: Conceptualmente, |a saftisfaccion del usuario, se define como una forma de evaluacion en atencién al
cumplimiento de los objetivos trazados de manera previa; por las instituciones en nuestro caso considerando el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion — TIC; para efectos de tramites en linea; ademas de los factores y expectativas

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

Dimensidn Indicador items CL | CO | R | Observacion
El semvicio que brinda mesa de partes virtuales ofrece satisfaccion a sus .
L . .. X 1 1 MNinguna
requernmientos en atencion al tramite documentario.
P . La institusidn muestra interés en resolver los problemas que se presentan
Servicio electrénico i i i Minguna
por medic de esta plataforma.
Interés de resolver - _ _ _ — —
Se recibe una respuesta inmediata y se brinda seguimiento al tramite .
. los problamas ) . . 1 1 Ninguna
Confiabilidad realizado por medic de esta via.
P -
Servicio de calidad senvicio ofrecido a nivel tecnologico. es un servicio de calidad. 1 1 Ninguna
Accesibilidad  para [E] servicio gue se brinda haciendo uso de esta herramisnta es confiable y .
. i 1 1 Ninguna
todos los usuarios de facil acceso.
El tramite de mesa de partes virtual cumple con la finalidad para la cual fue .
. 1 1 MNinguna
disefiada.
X El usuario otorga una buena ecalificacion del servicio brindado en la X
Apreciacion ¥ . . 1 1 Ninguna
B herramienta de mesa de partes virtual.
valoracion por los _ _ _
" X La dependencia a carge de esta hemamienta se preccupa por brindar .
Valeracion usuarios . X 1 1 Minguna
respuesta dentre de los plazos establecidos a los usuarios.
Interés  par  los [— — - — - -
Existe comunicacién continua enfre en tramite realizado y el usuario que
i i 1 1 MNinguna
usuanos solita dicho framite.
Capacidad para Las respuestas o solucicnes gue se brindan por medio del uso de esta Ninguna
responder a los plataforma son dentro del plazo establecido.
wsuarics Las opciones y el servicio de la mesa de partes virtual son de facil manejo, Ninguna
- haciendo uso de las TICs
Coresia
El servicic de mesa de partes virtual es eficaz y cubre sus expectativas N
i Ninguna
COMS USUarios.
La hemramienta mesa de partes virtwal se ajusta al cumplimiento de la .
. . Ninguna
nomatividad de su ley de creacion
. La hemamienta mesa de partes virual satisface a los usuarios. Ninguna
Servicio esperade _
La mesa de partes viruales presenta una buena sistematizacion en la )
Atencidn i Ninguna
_ X interfaz basados en el uso de las TICs.
Expectativa personalizad: i _
La mesa de partes virtual le permite hacer seguimiento a su tramite; asi
t e Ninguna
Entendimients 98 | comg ver las ohservaciones que se le formulen.
lzs necesidades La mesa de partes viriual, genera conflanza en el usuario. Ninguna
La mesa de pares virtual, en la institucion puede ser calificada como una
Ninguna
buena gestion para otras instituciones similares.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionaric referente a la mesa de partes
virtual en una municipalidad provincial de Piura
Cuestionaric referente a la satisfaccion del
usuano en una municipalidad provincial de

Piura.

Cibjetive del instrurmento

Evaluar las caractensticas que presenta la
atencion de mesa de pares viruales y la

satisfaccion de uswario en una municipalidad de

Piura.
Mombres vy apellidos del - . .
Or. Cecilia Terecita de Jesus, Carbajal Liauce
Experto
Drocurnento de identidad 4283011
Anos de experiencia en & arza | 12 anos
Maximo OGrado Academico L.
. Doctor en Gestion Publica y Gobemabilidad
Macionahdad
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docents.
Mumero telefonico 240 028 D45

Fima

I-:_ ¥ t{_‘._

Fecha

12 de junio del 2024




Anexo 4

Resultados del analisis de consistencia interna.

ANALISIS DE FIABILIDAD

Salida creada

08-JUL-2024 00:48:44

Entrada

Conjunto de datos activo

ConjuntoDatos0

de trabajo

Filtro <ninguno>
Ponderacion <ninguno>
Segmentar archivo <ninguno>

N de filas en el archivo de datos 20

Manejo de valores

Definicién de perdidos

Los valores perdidos definidos por el usuario

se tratan como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los casos

perdidos
Casos utilizados con datos validos para todas las variables en
el procedimiento.
TRATAMIENTO DE PRUEBA PILOTO

NUMERO %
Valido 20 100,0

Casos Excluido? 0 0,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién 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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,762

20

RESULTADOS PRUEBA PILOTO CUESTIONARIO REFERENTE A LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

PAITA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,796

20




Anexo 5

Consentimiento o asentimiento informado UCV.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN
UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”.

Investigador (a): SAAVEDRA MORENO, GRECIA IRINA
Propdsito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”; cuyo
objetivo es: Determinar la relacion entre la mesa de partes virtual y la satisfaccidon del usuario en
una entidad de la provincia de Paita en el afio 2024. Esta investigacion es desarrollada por una
estudiante de posgrado de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, de la Universidad César Vallejo
del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de

la institucion.

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

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogerd datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacién titulada: “MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se realizara en los
ambientes de la institucidon. Las respuestas al cuestionario o entrevista seran codificadas

usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran de caracter anénimo.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

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

libertad de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del

investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con 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 leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion
antes mencionada.

NOMDBre y apellidOs: ..o

FECNA Y NOTa: oo

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: 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 envia las respuestas a través de un

formulario Google.



Anexo 6

Resultado de reporte de similitud de Turnitin.
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Anexo 7

Andlisis complementario: Calculo de muestra desconocida.

N+Z3i*p=*q
e2*(N-1)+Zi*p=*q

N = 1053 personas (Tamafo de muestra de contribuyentes en promedio semanal)
95% - Puntuacion Z = 1.96

e =0,03
p = 0,05
g=0,05
n =299,5

n = 300 ciudadanos redondeando



Anexo 8

Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion.

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PAITA

Gobierno Provincial 2023 - 2026

“Afo del Bicentenario, de la Consolidaciéon de Nuestra Independencia, y de la
Conmemoracion de las Heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

OFICIO N° 157-2024-MPP/GM
Sr(a). GRECIA IRINA SAAVEDRA MORENO.

Atencion:

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez.
Jefe UPG-UCV-Piura.

Ciudad.-

Asunto  : AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION.

Ref. : Expediente N° 202406447,
Solicitud de fecha 08/05/2024.

Fecha 27 de mayo de 2024,

Es grato dirigirme a usted para expresar el saludo cordial y en atencion a la referencia indicarle
lo siguiente:

Que, se AUTORIZA realizar la investigacioén, denominada: "MESA DE PARTE VIRTUAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA ENTIDAD DE LA PROVINCIA DE PAITA, 20247; del programa
de estudios de Maestria en Gestién Piblica de la Universidad Cesar Vallejo - Piura. Asimismo, se
brindaran las facilidades para la aplicacion de la recoleccién de datos, el cual sera utilizado para fines
académicos.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresar a usted los sentimientos de mi
mayor consideracién, augurandole éxitos.

Atentamente,

MAAE/
CC Archivo




Anexo 9

Otras evidencias.

Nota: Trabajadores de la Subgerencia de Recursos Humanos de Municipalidad
Provincial de Paita.



