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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre gobernanza digital
y calidad del servicio en la municipalidad provincial de La Convencion en el 2023,
es asi que se ha observado que instituciones han implementado las TIC para
mejorar el desempenfio digital en todo el sector publico y posteriormente modernizar
los servicios que ofrecen, fue de tipo basica con disefio no experimental de tipo
transversal descriptivo y correlacional. La poblacion de estudio fue de 30
funcionarios de la administracién publica local, como técnica de recoleccion de
datos se realizo encuesta y analisis documental. Se obtuvo como resultado
descriptivos de la variable gobierno digital: el 50% de los servidores de la
municipalidad consideran que en desarrollo de la implementacion de esta variable,
se encuentran en un nivel “regular”’, el 27% en el nivel “bueno”, el 23 % en nivel
“bajo” . Respecto a la variable, calidad de servicio, el 60 % considera “moderada”,
el 37% “alta”, y el 3% “baja”. Resultados inferenciales demuestran que hay
evidencia suficiente para demostrar una relacion positiva y significativa entre GD y
CS, Rho0=0.998, p valor= 0,000. Esto conlleva a la conclusion confirmando la
hipotesis general, aceptando la existencia de una relacion positiva entre ambas

variables.

Palabras clave: Gobierno, gobierno digital, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research aimed to determine the relationship between digital governance and
quality of service in the provincial municipality of La Convencion in 2023, it has been
observed that institutions have implemented ICTs to improve digital performance
throughout the public sector and subsequently modernize the services they offer, it
was of a basic type with a non-experimental design of a descriptive and correlational
cross-sectional type. The study population consisted of 30 officials of the local public
administration, as a data collection technique, a survey and documentary analysis
were carried out. Descriptive results of the digital government variable were
obtained: 50% of the municipality's servants consider that in the development of the
implementation of this variable, they are at a "regular” level, 27% at the "good" level,
23% at a "low" level. Regarding the variable, quality of service, 60% consider
"moderate”, 37% "high", and 3% "low". Inferential results show that there is sufficient
evidence to demonstrate a positive and significant relationship between GD and CS,
Rho=0.998, p value= 0.000. This leads to the conclusion confirming the general
hypothesis, accepting the existence of a positive relationship between both

variables.

Keywords: Government, digital government, quality of service.



l. INTRODUCCION

Las organizaciones publicas y el sector empresarial en general deben
transformarse complaciendo exigencias de la era digital en este mundo despiadado
y que cambia rapidamente. Se debe realizar un cambio significativo en toda la
organizacion para construir capacidades digitales en todos los niveles. Se requiere
urgentemente un cambio de mentalidad y la creacion de estrategias para apoyar el
proceso. La ejecucion de la transformacién digital requiere del respaldo de la alta

direccion.

La transformacion digital global de servicios ha dado lugar a nuevos modelos
de gestion, servicios, negocios y produccién. Al tiempo que trastocan empresas e
instituciones bien establecidas, estos modelos fomentan la innovacién y el
desarrollo de nuevos mercados. los aumentos de la innovacion y la productividad,
como las mejoras institucionales en los servicios, se ven acelerados por el
desarrollo de la "Inteligencia artificial”, "sistemas inteligentes e "internet industrial”
en los procesos productivos, todos estos acontecimientos facilitan el crecimiento de

las instituciones y la economia. (CEPAL, 2022).

De manera similar, en las instituciones que ofrecen servicios, la atencién al
cliente esta pasando por una transformacién importante. Los antiguos canales de
atencién presenciales estan siendo sustituidos por nuevos canales digitales que se
basan en portales de informacion. Los clientes exigen que los tramites se agilicen
y con la seguridad de que la gestion que han realizado se ha realizado de forma
adecuada. Autogestion, chat y atencién por video son solo algunos de los nuevos
canales que permiten a los usuarios interactuar con el negocio. Segun (ESIC,
2018).

En el contexto internacional, Los ingresos de un pais afectan el desarrollo de
la gobernanza digital. El acceso a las TIC depende del nivel educativo de cada
persona. El nivel de estos factores determina la implementacién de iniciativas de
gobierno digital. Estas condiciones son necesarias pero no suficientes para permitir

el control digital. (Rodriguez y Solares, 2015).



En el escenario nacional, en el Perd, el 28 de julio de 2023, el gobierno
aprob6é la Politica Nacional, Lineamientos, Responsabilidades, Servicios,
Objetivos y Politica Publica Responsable en Materia de transformacion Digital
(PNTTT). Lograr la transformacion digital del pais (Gob.PE, 2023). En este
instrumento de politica publica se han desarrollado seis tareas encaminadas al
desarrollo de un nivel amplio del entorno digital, la implementacion de tecnologias
digitales, la implementacién de actividades financieras en el sector privado, la
compraventa, venta de articulos, y la compra de servicios., diversas plataformas

o servicios (Gob.pe, 2023)

A nivel local, en el municipio provincial de La Convencion, el proceso de
modernizacién e implementacién de un gobierno digital viene avanzando muy lento
y apatico por parte de funcionarios y servidores, en su servicio a la ciudadania.
Dado que los ciudadanos no reciben atencién oportuna y que cerca del 60% de la
poblacion vive en zonas rurales donde las visitas frecuentes para verificar los
tramites procesados son dificiles debido a los costos de viaje, es dificil comprender
plenamente las necesidades de los ciudadanos, como resultado, es dificil brindar
un servicio que satisfaga sus necesidades. Esta situacion nos llevé a
realizar un estudio para determinar  si estos factores estan relacionados

con la introduccion de la gobernanza digital y como afectan la calidad del

servicio prestado en la Municipalidad Provincial de La Convencion.

Frente a ello en base a la realidad problematica expuesta lineas arriba, se
plantea la formulacion del problema general ¢, Cual es la relacién entre el gobierno
digital y la calidad de servicio en la Municipalidad provincial de La Convencion?
referente a los problemas especificos, se enuncia ¢Cuél es la relacion entre la
calidad de servicio y la ciudadania digital en la Municipalidad provincial de La
Convencién, Cusco 2023? ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
administracion publica digital en la Municipalidad provincial de La Convencion,
Cusco 20237?, ¢Cual es la relacion entre calidad de servicio y el sector privado
digital en la Municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 20237?.



La necesidad de fundamentar la investigacion, la justificacion practica es el
factor mencionado que permite concluir que lo comprendido tedricamente de
alguna manera se manifiesta en la realidad actual (Baena, 2017). La finalidad de
los argumentos tedricos es fomentar reflexion critica y analisis del conocimiento
previos (Blanco, 2012). En términos de justificacion metodoldgica, todo
conocimiento cientifico se fundamenta en procesos, métodos y recursos que
brindan soporte, validez, viabilidad y confiabilidad para el desarrollo. (Baena, 2017).
Desde un punto practico, los resultados de este estudio permiten a los gobiernos
locales monitorear de cerca cada proceso, brindando un mensaje claro a los

ciudadanos y mayor flexibilidad a los que laboran en gestién publica.

Para la investigacion se plantea el objetivo general: Determinar la relacion
gue existe entre gobierno digital con la calidad de servicio en la Municipalidad
provincial de La Convencion, Cusco 2023.y los objetivos especificos uno determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la ciudadania digital, dos.
determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la administracion
publica digital, tres establecer la relacion que existe entre calidad de servicio y el

sector privado digital.

Se plantea la hipétesis general: ElI gobierno digital se relaciona
significativamente y positivamente con la calidad de servicio en la Municipalidad
provincial de La Convencién, Cusco 2023; las hipétesis especificas se menciona a
continuacion: uno la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
ciudadania digital, dos la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
administracion publica digitsl, tres la calidad de servicio se relaciona

significativamente con el sector privado digital.



. MARCO TEORICO

En el plano nacional se tiene a Menacho (2022), su estudio tuvo como objetivo
determinar cuanto esta relacionado el GD con la CS de guerra. Este método se
considera simple, no experimental. El disefio es adecuado y el alcance es
horizontal, son 131 municipios en total. EI método de aplicacion es una encuesta y
la herramienta es un cuestionario. Después de recopilar los datos, se pueden copiar
y exportar a Excel.Segun SPSS 27 obtuvimos el siguiente resultado: La gestion
digital es estable (50,4%), la calidad del servicio (51,9%) es positiva, alta y
significativa (Rho=0,836; gestidén digital ges y gestién digital) servicios de alta
calidad en el municipio de Huaylas Karaz en 2022 = 0.000 <0.05) Mejora la
eficiencia de los servicios publicos, como lo demuestran los servicios
automatizados que gestionan procesos digitales y municipales. Asimismo, se

descarto la hipétesis nula.

Salazar (2021) en su investigacion consider6 que las autoridades publicas
pertinentes necesitardn aumentar la participacion ciudadana en 2020, este
documento recomienda el desarrollo de componentes de gobernanza municipal y
gobierno digital. Se utilizaron métodos de investigacion cuantitativos, descriptivos,
no experimentales, hipotéticos correlacionales, como se indica en el articulo.
Investigacion de inferencia causal. Con una muestra ajustada de 53 participantes,
se utilizé un formulario como metodologia y una encuesta, ademas, el 69% de los
entrevistado tenia opiniones negativas sobre el gobierno local y el gobierno digital,
respectivamente. Segun la conclusion del estudio, en 2020 la gestion municipal y
el gobierno digital incidiran activa y favorablemente en la participacion ciudadana
en la entidad estudiada. Se encontré que las dos variables del estudio estaban
relacionadas en un nivel de 57,50 por ciento, con un valor de 0,0000 punto 05, por
lo que también se aceptd la hipbtesis general después de examinar los datos de la

investigaciéon. segun el indice de Nagelkerke.

Guevara, (2023), el propoésito de su investigacion fue evaluar la proporcion
de la conexién entre gobernanza digital y calidad de servicio en Moyobamba al
4



2023. Para ello, utilizamos métodos como la investigacion basica, disefios no
experimentales: de polinizacion cruzada, descriptivos, correlacionales vy
cuantitativos. Cada afio se seleccionan una media de 1.579 personas para la
ejecucion del plan y cada mes, 137 personas. Se utiliza un cuestionario de
herramienta de recopilacion de informacion. En general, un 59% de encuestados
inform6 un nivel promedio de gobernanza digital, mientras que la calidad del
servicio fue un promedio del 57%. El principal resultado es el establecimiento del
territorio autbnomo de Moyobamba para 2023." Como resultado, se encontrd que
existe una relacion positiva significativa entre la gestidon digital y la calidad del
servicio con un valor p de 0,000 <0,01. Coeficiente. El coeficiente de prueba es
0,863.

Mesias (2023), su estudio lo realizdé en el contexto del municipio de Ica,
departamento del mismo nombre, tiene como objetivo de definir la conexién de
entre la gobernanza digital y calidad de los servicios electronicos. Para ello se
proponen métodos de disefio transversal y de correlacion numérica a nivel no
experimental. La muestra esta formada por 60 trabajadores que realizan
transacciones en el portal municipal, y la confiabilidad del estadistico alfa de
Cronbach es de 0,81, basado en un cuestionario validado por expertos
administrativos. Resultados: El 60% de las personas calific6 como buena o muy
buena la implementacion de la gobernanza digital y el 80% calific6 como buena o
muy buena la calidad de los servicios electronicos. En otras palabras, el resultado
de la prueba de hipétesis utilizando el estadistico rho de Spearman es 0,396. Tiene

una relacion positiva con la primera variable.

Acosta (2023), el objetivo de su estudio fue medir la relacion entre CS y la
satisfaccion de los usuarios en la Region Autbnoma Metropolitana de Lima en el
afo 2023. Para lograrlo, utilizamos métodos que no se centraron en correlaciones
cuantitativas, como el disefio experimental. Area transversal. , fueron usados.
Como herramienta de medicién un cuestionario por 44 preguntas como muestra

de 80 ciudadanos que visitaron el hospital distrital y recibieron tratamiento. Los

5



resultados confirman la relacion entre las variables CS y la satisfaccion del usuario,
con un coeficiente de Pearson r=0,917 y un valor de p de 0,000 elt;0,05. Este valor
muestra que existe una relacion fuerte y positiva entre las variables. La idea es que

cuanto mayor sea el CS, mayor sera la satisfaccion del usuario.

En el plano internacional, Tello (2020) en su investigacion, busco
comprender las razones que llevaron a algunas de las sextas ciudades de Colombia
a estar mas avanzadas que otras en la implementacion de sistemas abiertos de
gestion de TIC en sus estrategias de gestion. Este desarrollo se denomina marco
conceptual que utiliza un modelo de gobierno caracterizado por altos niveles de
cooperacion entre el gobierno y el pueblo en la creacion de politicas publicas,
llamado algo nuevo: empleos gubernamentales abiertos. Es un enfoque
gubernamental que utiliza herramientas TIC para fomentar la implementacién del
gobierno electrénico. En este estudio presentamos una metodologia basada en el
andlisis descriptivo cuantitativo, utilizando modelos estadisticos simples para
clasificar eventos urbanos relacionados con los temas antes mencionados. A partir
de estos datos se seleccionaron tres estudios de caso y se realizé un analisis
descriptivo cualitativo. Los resultados muestran que las ciudades estudiadas han
avanzado mucho en la adaptacion de la parte de "gobierno abierto” de la estrategia
GEL. Por lo tanto, no se encontr6 ninguna diferencia significativa entre las dos
ciudades en el desempefio de sus misiones declaradas. Entendemos que esta
situacion se debe a la limitacion de recursos y a la brecha digital que aun existe en
el pais a partir de los desafios antes mencionados.

Rodriguez (2022), en su investigacion, su objetivo fue identificar estudios,
correlatos y transferencias cualitativos, no controlados, del gobierno digital y las
instituciones publicas en México. Capacitaron a 4 de 120 personas mediante dos
cuestionarios predisefiados. Los numeros del gobierno tuvieron una relacion
moderada con los empleados mexicanos de 0.540. Parece haber una conexion sde
significancia entre la gobernanza digital y calidad en México en 2022. Afecta la

calidad de los servicios.



Blanco (2022), en su investigacion busco establecer la conexion entre la
efectividad de la direccion general cubana en 2022 y la calidad de la gestion en las
areas de servicios de seguridad publica, armamento y tecnologia de armas. En el
disefio del estudio influy6 la complejidad técnica y el enfoque metodolégico de los
estudios transversales no experimentales. Segun la distribucién de honorarios. Se
utilizé un cuestionario digital del gobierno y fue evaluado la calidad del servicio a
través de formularios de Google para recopilar datos de 4216 usuarios que dieron
su consentimiento para el estudio. Asi, la correlacion directa fue significativa con un
maximo de 0,624. Tener una conexion directa era fundamental. El valor mas alto

es 0,624. Esto refuta la nocidn de que la gestion digital afecta la calidad del servicio.

Respecto a las bases teoricas, estas se sustentan en la teoria de Alejandra

Naser (2021), se tiene como primera variable a gobierno digital:

Naser (2021) La gobernanza digital reconoce oportunidades vy
colaboraciones con diferentes actores (gobierno, sociedad civil, sector privado)
para utilizar tecnologias digitales para dar forma e implementar politicas de interés
comun, crear valor publico y optimizar los recursos de los involucrados. El acuerdo
también establece las siguientes iniciativas de gobernanza digital: Crear estructuras
y procesos para garantizar que las estrategias de gobernanza digital estén
alineadas con los objetivos estratégicos del gobierno.Creamos valor publico
estableciendo y mejorando politicas publicas entre las partes interesadas.
Utilizamos sabiamente las tecnologias digitales para gestionar adecuadamente los

riesgos y oportunidades y optimizar los recursos disponibles.

La ONU (2015), GD es el disefio, implementacion y estabilizacion de flujos
de trabajo y procesos utilizando Tl en la administracion publica, gestionar datos e
informacion de manera efectiva, mejorar los servicios publicos y ampliar los canales
de comunicacién para involucrar y empoderar a las personas. Este concepto
evoluciona con el desarrollo de nuevas tecnologias, las redes sociales,

especialmente los macrodatos, pueden ayudar a mejorar los servicios publicos



Se basa en un ecosistema de entidades publicas y otras entidades
industriales que apoyan el desarrollo de servicios digitales, implementan planes y
actividades de proyectos y protegen estrictamente los derechos de las personas y

de la colectividad en conjunto. (Reglamento del Decreto N° 1412 de 2018).

La OCDE (2014), explica que el gobierno digital significa utilizar
correctamente las TIC en el gobierno.Esto es importante porque permite que las
TIC desemperfien un papel en la transformacion del sector publico y hagan que los
gobiernos sean mas operativos y eficaces en la prestacion de servicios publicos

valiosos.

Gobierno digital Incorpora todos los métodos actuales que utilizan los
gobiernos para mejorar el desempefio digital en el sector publico, lo que lleva a la
modernizacién de sus servicios, incluidos sus bienes y practicas. Sin embargo,
Internet esté incluido en esto. Mejorar la accesibilidad de los servicios publicos para

todos y mejorar su calidad, (Secretaria de la funcion publica, 2013).

Por ello, la estrategia GD, su objetivo es hacer un buen uso de las TICs en
la gestibn empresarial y organizaciones gubernamentales, optimizar los procesos
utilizados por los ciudadanos, aumentar la comprension y mejorar la calidad de su
trabajo. Obtenga una comprension rapida de la administracién puablica y, si es
necesario, identifique la corrupcion en las instituciones puablicas. Correa y Gutierrez
(2020), la tecnologia es esencial para que las agencias gubernamentales mejoren
la calidad de los servicios que brindan al publico. Esta modernizacién se puede

clasificar en la categoria de gestion digital.

Las dimensiones de la variable gobierno digital se definen como ciudadanos
digitales, administracion publica digital y sector privado digital. (Reglamento del
Decreto N° 1412 de 2018) de la ley de GD

En relacion a la dimension: ciudadano digital, su finalidad es fortalecer al
ciudadano y su relacion con la administraciéon publica, en un entorno digital de

confianza que le permite el uso de las TIC para la solucién de su cotidianidad.
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(Chocobar, 2021). Otra definicion es que se refiere a las acciones de un usuario
dentro de un entorno digital que le permite interactuar y relacionarse mientras
aprende cosas nuevas en Internet. (Lara, 2009). También puede describirse como
caracteristica que diferencia a una persona de otra, pero en este caso, esas
caracteristicas se expresan digitalmente mediante el manejo del servicios de
Internet, blogs y otras herramientas similares. Como resultado, creo que la
identidad digital de cada persona es distinta de la otra, como lo demuestra el uso

de la tecnologia en forma digital. (Montes et al. 2018).

El ejercicio de la ciudadania digital enfrenta desafios que aspiran promover
la alfabetizacién digital en el &mbito educativo y, por otro lado, busca el acceso y la
participacion en un contexto de derechos, es decir el acceso a internet para
asegurar espacios de democracia digital y asi evitar su brecha. Sin embargo, en
este intento de busqueda para enfrentar estos desafios, la ciudadania digital aborda
de manera incansable la prevencion de riesgos en el uso las TICs sobre todo en
menores, con la intencién de asegurar una ciudadania responsable. (Cardenas,
2023)

Respecto a la segunda dimensién: administracion publica digital, El uso de
las TIC tiene como finalidad mejorar el funcionamiento de las estructuras estatales
y Su interaccion con otras instituciones estatales (Decreto N° 1412 - 2018). La
adopcién de canales digitales en optimizar la informacion compartida y la
transferencia de datos entre diferentes agencias gubernamentales es otra pista a
considerar. El gobierno peruano considera la interoperabilidad como un conjunto
de normas, regulaciones, politicas, planes e infraestructura de TIC que facilitan el
intercambio eficiente de informacion entre agencias estatales a través de medios
electronicos. (Reglamento D.L N°1412-2018, art. 26 - 28). El objetivo de la
estrategia de GD es Implementacion de politicas publicas y servicios de calidad.
gue sean faciles de usar, mas disponibles y gratuitos para los ciudadanos (Silva
2023).



En lo referente a la dimension; sector privado digital, Su objetivo es aumentar
la comunicacion entre el publico en general y el sector publico. La colaboracion
entre las organizaciones del sector publico y privado, entre quienes ayudan a
implementar controles, acciones y medidas, constituye la piedra angular de esta
estrategia. (Reglamento D.L N°1412-2018). Una plataforma digital es un modelo de
negocio tecnolégico que crea valor al facilitar el intercambio entre dos o mas grupos
interdependientes. (CEPAL, 2018).

Respecto a la segunda variable, calidad de servicio Alvarado et al. (2015)
Ellos deciden cuél es la funcién del empleado, funcionarios u otros funcionarios de
linea, satisfacen sus prioridades y requerimientos de grupos de usuarios, también
conocida como calidad del servicio. Ademas, algunos creen que la calidad de los
servicios se garantiza mediante una especial atencion de las distintas instituciones
publicas a las necesidades de los ciudadanos o usuarios, mientras que otros creen
gue esto se consigue agilizando y simplificando los procedimientos administrativos.

La calidad es también el grado en que los bienes y servicios publicos
satisfacen los menesteres y expectativas de las personas, asi como las
expectativas de la sociedad para lograr metas y objetivos especificos. Con
instituciones estatales efectivamente organizadas, los recursos se utilizan para
lograr resultados deseados. (NT N° 001-2019-PCM- SGP, 2019).

La eficiencia receptiva tiene un enorme impacto en qué tan bien Los servicios
satisfacen las necesidades del usuario o cliente y la CS afecta la disponibilidad, el
valor percibido y la satisfaccion. Eran muy cercanos entonces. Su experiencia de
servicio puede verse afectada por la rapidez con la que se responda a su solicitud.
(Gonzalez, et al. 2021).

Segun Tagiani (2006), seria imprudente ignorar el hecho de que todas las
organizaciones existen para cumplir un propoésito distinto de los objetivos
declarados en este momento. Ahora es imposible evitar la necesidad de una gestion

excelente. Las empresas deben ser plenamente conscientes de lo que espera el
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nuevo ciudadano global para poder ofrecer un excelente servicio al cliente en todas
partes. En lugar de seguir estdndares establecidos, puede lograr resultados
superiores superando las expectativas individuales de servicio al cliente e
interactuando con diversas perspectivas de los clientes. Comparar objetos

tangibles entre si permite determinar qué tan cerca estan del ideal o estandar.
Respecto a las Dimensiones, se tiene:

La dimension capacidad de respuesta, Reconoa el deseo de sus empleados
de facilitar ayuda a los usuarios y brindarles un servicio inmediato. Responder a los
problemas, inquietudes, quejas o solicitudes de servicio de los clientes lo mas
rapido posible. Esta sensibilidad regulatoria es de importancia la decision de los
ciudadanos de participar en el plan de seguridad de su aseguradora, (Zeithaml y
Bitner, 2002). También demuestra nuestro nivel de disposicion para la accién. El
valor para el cliente apenas aumenta por la lentitud del servicio. No poder responder
rapidamente puede resultar tragico si se trata de un servicio hospitalario. Si
cometiste un error en el primero, deberas tener mucho cuidado en el segundo para
no perder, (Tagiani, 2006). Esto también se aplica a su actitud hacia el servicio al
cliente y el servicio rapido. Otro aspecto de esto es el rapido cumplimiento de las
obligaciones, asi como la accesibilidad de la organizacion a los clientes, es decir,

la probabilidad de contactarlos y llegar a ellos. (Duque, 2005).

La dimension fiabilidad, seguridad y precaucién son las cualidades que debe
poseer el proveedor de servicios. Un servicio se considera confiable si se presta
con precision desde el principio. Incluye todos los factores que permiten a los
clientes evaluar las capacidades y el nivel de experiencia de la organizacion (Duke,
2005). También describe la capacidad de entregar los servicios prometidos de
manera responsable y confiable. significa que el servicio se entrega a tiempo y la
empresa cumple con sus compromisos. Tiene que ver con asegurarse de que el
servicio se brinde dentro del plazo establecido en el disefio del servicio y se facture

con precision, entre otras cosas. Se da a entender que los usuarios piensan que
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este factor es importante al evaluar el calibre de los servicios que han recibido

porque lo toman en consideracion. (Zeithaml y Bitner, 2002).

La dimension seguridad, implica fomentar la cortesia, la veracidad y la buena
fe de los empleados. En el caso de las universidades, la seguridad es la forma mas
alta de valor intangible, dando al usuario la impresion de que garantizara la
confidencialidad de las propuestas que emiten, la puntualidad y el espacio fisico
suficiente en la contratacion de servicios educativos. Sin embargo, basandose
anicamente en esos hechos, un usuario podria llegar a la conclusion incorrecta. Por
ejemplo, si una instalacién tiene dafios fisicos o carece de personal de seguridad,
no es seguro brindar atencion alli. Hernandez, Prieto y Hernandez, (2017), el
concepto de banqueros privados que supervisan todos los servicios financieros
refleja esta idea. Uno de los riesgos inherentes que enfrenta una empresa al
desarrollar relaciones cercanas con sus clientes es la posibilidad de que el cliente
siga a un agente de servicio fuera de la empresa. (Zeithmal y Bitner, 2002).

Esto también se conoce como la tendencia de los clientes a confiar sus
problemas a una empresa y confiar en que serd manejada profesionalmente. La
integridad, la honestidad y la confiabilidad son requisitos de seguridad, todos los
cuales estan estrechamente relacionados con la confiabilidad. Para proporcionar
niveles mas altos de satisfaccion del cliente, las organizaciones deben considerar
las necesidades de sus clientes pero también mostrar preocupacién por sus
clientes, referenciado por Duque, (2005). En cambio, se dice que la seguridad

brindada por los empleados y su conocimiento a los usuarios. (D.L N° 29783- PCM).

La dimensién empatia, segun Zeithaml y col. (2009), se caracteriza por el
cuidado considerado y Unico que la empresa brinda a sus clientes porque los trata
como personas unicas. La empatia es el acto de que los clientes se sientan unicos
y especiales brindandoles un servicio personalizado o adecuado. Los clientes
esperan que los proveedores de servicios les transmitan importancia y

comprension.
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Alude a la disposicion del negocio para brindar a cada cliente una atencion
y cuidado personalizados. Ser cortés con el cliente es importante, pero se necesita
mas para mostrar empatia y tranquilizarlo. También es necesario mostrar un fuerte
compromiso con el cliente y ser profundamente consciente de sus necesidades y

caracteristicas particulares. (Duque, 2005).

Debido a que se define como tratar a los clientes como personas, empatia
es un término utilizado para describir la atencién cuidadosa e individual de una
empresa a cada cliente. Empatia significa brindar a los clientes experiencias

personalizadas que los hagan sentir Unicos y especiales (Hernandez et al. 2017).

La dimension tangibilidad, Es la parte de la oferta de servicios que resulta
mas obvia. Zeithaml y asociados. El término "tangible", tal como se utiliza en su
definicion desde 2009, se refiere a la apariencia exterior de edificios, maquinaria,
personas y materiales de comunicacion. Proporciona una imagen o muestra Gnica
de su producto utilizan para evaluar la calidad de su oferta. Ademas, aseveran que
se deben desarrollar estrategias para las industrias de servicios que se enfoquen
en tangibles, tales como: al momento de elegir equipos pensar en incorporar
tecnologia de punta; comunicacion masiva del personal a través de documentos
internos. Cant (2011) lo define como la apariencia exterior del servicio, que incluye
sus instalaciones, mobiliario, personal y materiales de marketing. La evaluacién que
realiza cualquier organizacion del grado de calidad del servicio debe tener en
cuenta todos los factores antes mencionados.

13



1I. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

El estudio fue de tipo basica, se conoce como fundamental o pura porque el
proposito de la investigacion es hacer avanzar la ciencia sin estar atada a otros
campos o situaciones especificas. Se llama investigacion pura, tedrica y dogmatica

porque comienza y termina en un marco tedrico. (Hernandez y Mendoza, 2018).

Enfoque

Basicamente, los datos se obtienen mediante inferencia utilizando herramientas de
procesamiento de datos estadisticos que se utilizan para identificar y describir
relaciones entre variables y se interpretan como soluciones para determinar el
comportamiento de las variables en estudio, por lo que son cuantitativos. (Padilla y
Marroqui, 2021).

3.1.2. .Disefo de Investigacién

Fue no experimental, en este tipo de investigacion las variables no se pueden
controlar ni manipular. Para realizar la investigacion, los autores observaron
fenomenos interesantes en el medio natural y obtuvieron informacion

inmediata para su consiguiente andlisis. (Naupas et al, 2019).
Nivel

Correlacional, determinandose el nivel de afinidad de la variable GD y CS, Al aplicar
pruebas de coeficientes de correlacion interpretativos (Ramos, 2020) a los
cuestionarios, los estudios correlacionales intentan determinar si una variable esta

relacionada con otra variable.
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3.2.

Variables y operacionalizacion

En cuanto a las variables, Zorrilla (2018) describe las variables de investigaciéon

como items que pueden ajustarse segun la utilidad que brinda el investigador. Asi

también Sanchez & Garcia, (2017) muestran que su medicion requiere de un

sistema operativo que lo divida en medidas e indicadores.

Variablel: (GD)

Definicion conceptual

Gobierno digital para generar valor para la sociedad. Su base es una red de
actores y partes interesadas del sector publico. Este ecosistema facilita la
realizacion de iniciativas y actividades de proyectos, el desarrollo de
servicios digitales y la defensa de los derechos publicos y ciudadanos, dentro
del &mbito digital. (Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, 2018).

Definicién operacional

Para una medicion de manera integral de la variable de estudio, esta se
subdividié en sus tres dimensiones: uno Ciudadano digital (en adelante CD),
dos administracion publica digital (en adelante APD), tres sector privado
digital (en adelante SPD), las mismas que se mediran a través de los
respectivos indicadores. Para medir las variables del estudio se utilizdé un
cuestionario basado en la Directiva de Gobierno Digital 001-2021 de 2021
sobre el desarrollo de lineamientos para la transformacion integrada de

manejo administrativos en atenciones digitales.
Indicadores

Para la dimension CD corresponde:
- Participa en interacciones en linea en tiempo real que despiertan

- Cultiva y mantiene una personalidad en linea positiva.
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En cuanto a la dimension APD se tiene:

- Gestiona la identidad para garantizar una personalidad en linea
suficiente.

- Tiempo de resolucién de tramites
Dimension SPD se tiene::

- Numero de servicios digitales,

- Nivel de Digitalizacion de tramites.

Variable 2: (CS)

Definicion conceptual

Se refiere al nivel o forma de respuesta de un representante u otro servidor
publico a las demandas y necesidades de un usuario o ciudadano. La calidad
puede caracterizarse como la cuidadosa consideracion que diversos
organos de la administracién publica dan al ciudadano o usuario, o puede
referirse a la eficacia y simplificacién de los procedimientos administrativos.
(Alvarado et al. 2015).

Definicion operacional

En cuanto a la definicibn operativa de la variable 2, se trata de una
evaluacion del grado satisfactorio de los encuestados con la calidad de los
servicios del Gobierno Provincial para sus estudios, cuya medicion se realiza
a través de 22 items que incluyen 5 dimensiones, las dimensiones para
medir la calidad de servicios son: D1: Capacidad de respuesta, D2:
Fiabilidad, D3: Seguridad, D4: Empatia, y D5: Tangibilidad.

Indicadores.
D1:Canales de atencion y servicio rapido, predisposicion a ayudar.

D2: Interés; Servicio sin errores, credibilidad en la atencion.
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D3: Comportamiento confiable, seguridad y amabilidad, conocimientos

suficientes.

D4: Atencién personalizada, horarios facilmente accesibles, atencion

centrada en el usuario y comprension de las necesidades.

D5: Equipos modernos, instalaciones, bioseguridad, personal uniformado,

material informativo.
e Escalade mediciéon

La escala de medicion para analizar los instrumentos, es ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacién

Arias (2016), considera la importancia de la determinacién poblacional para realizar
una investigacion basada en una muestra tomada de la poblacion, los resultados
pueden extrapolarse o filtrarse a toda la poblacion. La totalidad de los servidores
publicos que constituyeron la poblacién son trabajadores pertenecientes a las areas
de manejo de RR.HH y econémicos que son un total de 142 empleados.

e Criterios de inclusion: En nuestros criterios de inclusion participan los
empleados que desempefan tareas administrativas en el ambito de la

economiay la gestion de recursos humanos en la ciudad de La Convencion.

e Criterios de exclusién: No participa las organizaciones que brindan
servicios de gestion administrativa a otras areas del municipio y con

organizaciones que se han negado a cooperar con la investigacion.
3.3.2. Muestra

Una muestra es una forma cuantificable de analizar un subconjunto de la poblacion
a partir de la cual se determinan las referencias, y ese subconjunto debe tener las

caracteristicas de esas referencias. (Hernandez y Mendoza, 2018). La muestra de
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investigacion integrada por 30 servidores publicos del municipio provincial de La
Convencion entre hombres y mujeres. Se utilizo como criterio de seleccion, la

disposicion de los mismos, precedida por la amistad.
3.3.3. Muestreo

La muestra se seleccion6 mediante muestreo no probabilistico, técnica en la que
el proceso de muestreo no da a todos los individuos las mismas posibilidades de
seleccion. (Naupas, et al 2018), el criterio utilizado fue el decisorio, llamado también

por conveniencia del investigador.
3.3.4. Unidad de analisis

Han sido cada uno de los servidores de la Municipalidad provincial de La

Convencién, que han sido parte de la muestra.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.4.1. Técnicas

Se aplico una encuesta, este permitié recoger datos a través de una serie de
preguntas disefiadas para establecer escalas conceptuales derivadas de preguntas

anteriores. (L6pez y Fachelli, 2015).
3.4.2. Instrumentos

Se utilizo cuestionario con categorias de escala de Likert y estuvo llenado por los
trabajadores publicos del municipio provincial, de forma anénima directa y forma
virtual por medio de la plataforma pagina web de la institucion, el cual consta de 26
items para medir la variable Gobierno digital y de 22 items para medir la variable

Calidad de servicio
3.5. Procedimientos

El problema de las variables han sido analizados en muchos estados diferentes,

desde el nivel internacional hasta el nivel local, como tema de investigacién. A
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continuacion, se recopilaron estudios de antecedentes similares al estudio para
respaldar la discusion de los resultados. Por lo tanto, al analizar las teorias y
conceptos de variables, utiles para el soporte tedrico de las herramientas, hemos
descrito el tipo y disefio, asi como el conjunto para el andlisis de datos, teniendo en
cuenta antes que los aspectos éticos. Continuar definiendo las encuestas como una
estrategia de almacenamiento de datos. El procedimiento consistié primero en
comparar el equipo de estudio con los estandares de los expertos en el campo y
realizar pruebas piloto como si se hubieran enviado solicitudes de consentimiento
a los sujetos. Finalmente, los datos fueron procesados e interpretados mediante un
programa estadistico denominado Alfa de Cronbach. (Bernal, 2017). Incorpora
todos los métodos actuales que utilizan los gobiernos para mejorar el desempefio
digital en el sector publico, lo que lleva a la modernizacion de sus servicios,
incluidos sus bienes y practicas. Sin embargo, Internet esta incluido en esto.

Mejorar la accesibilidad de los servicios publicos para todos y mejorar su calidad.

3.6. Método de analisis de datos

Bernal (2016), considera el método de analisis como procedimientos
especializados desarrollados en respuesta a la formulacion e implementacion de
objetivos de investigacion que producen resultados confiables. El procesamiento
en si incluyé el analisis de los datos mediante software ofimatico y programas
estadisticos. Los datos recopilados se procesan en una base de datos o se guardan
en Excel, luego se analizan en tablas, graficos y se interpretan en SPSS version
26. Cabe sefalar que el procesamiento de datos también se realiza con la ayuda
de estadisticas inferenciales. Esto se debe a que, ademas de medir correlaciones
entre sujetos, el objetivo era utilizar herramientas paramétricas para encontrar
evidencia que complementara las conclusiones de los estudios utilizados. Este es
el comienzo de la investigacion cientifica. También se utilizaron diversas técnicas
analiticas para extraer e interpretar los datos recopilados y organizados en la base
de datos. Ademas, se realizaron reflexion critica, analisis descriptivo, analisis

comparativo y analisis correlacional. Ademas, se utilizaron las variables de estudio
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GD y CS para determinar la relacion y la consistencia entre las dos variables de
estudio. Kafle (2019), sefiala que se utilizé el método deductivo para conocer desde
problemas generales hasta problemas especiales utilizando el porcentaje de la

variable 1 y sus dimensiones y el nivel de frecuencia de la variable 2.
3.7.  Aspectos éticos

Las normas de la universidad son debidamente consideradas en este estudio de
investigacion. A través de videoconferencias también se examinan todas las pautas
y datos, y se validan todo tipo de textos. Segun la 72 APA, esta debidamente citado.
Pautas de edicion de referencias bibliograficas y citas interesantes. Como
resultado, los datos contenidos en los resultados son veraces, imparciales y se
suman a los hechos que se investigaron. De manera similar, la investigacion
sugerida por la universidad debe cumplir con las normas y pautas éticas. Segun el
Cadigo de Etica de la Universidad, la integridad cientifica de las investigaciones
realizadas en la Universidad César Vallejo estd asegurada por un alto nivel de
precision, responsabilidad y respeto por la integridad cientifica, la exactitud del
conocimiento cientifico y la proteccion de los derechos humanos. . Disponibilidad
de futuros participantes en investigaciones, investigadores y propiedad intelectual.
Para realizar esta tarea se utilizaron como guias las pautas APA 2020 y se siguieron
las practicas éticas aceptadas en RCU N° 470-2022-UCV, con un maximo de 20%

de turnitin.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos de las variables

Para este estudio, la recoleccion de datos fue planificada, ordenada y organizada

segun los factores y descripciones de las variables, segin sus dimensiones:

OG: Determinar la relacion que existe entre gobierno digital con la calidad de

servicio.
Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la V1 : G.D y sus dimensiones.

D2.

D1.Cuidadano . ., D3. Sector V1: Gobierno
digital Administracion rivado digital Digital
CATEGORIAS 9 publica digital P g g
f % f % f % f %

Bueno 11 37 8 27 8 27 8 27
Regular 16 53 14 47 17 57 15 50
Bajo 3 10 8 26 5 16 7 23
TOTAL 30 100 30 100 30 100 30 100

Nota: f= Frecuencia absoluta

Interpretacion:

Al observar los resultados de la variable gobierno digital (en adelante GD) en la
tabla 1, el 50% de los empleados de la administracion publica local cree que el
desarrollo de la implementacion de esta variable estan en el nivel "regular”, el 27%
piensa que es "bueno" y el 23% considera “bajo”; En cuanto a las dimensiones: la
dimensién ciudadania digital, el 53% se encuentra en el nivel "moderado", el 37%
en el nivel "bueno” y el 10% en el nivel "bajo". En cuanto a la administracion publica
digital, el 47% se clasifica como “regular”’, el 27% como “buena” y el 26% como
“baja”. Respecto a la dimensién sector privado digital, con un 57% considerado
“regular”, un 27% “bueno”y el 16% “bajo”. Se observa a un gran porcentaje de los
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servidores municipales que no alcanzan niveles 6ptimos “bueno” en el desarrollo

del gobierno digital.
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Tabla 2

Distribucion de variable 2: Calidad de servicio y sus dimensiones.

D1.
Capacidad D2. D3.
respuesta D4. Empatia Tangibilidad de servicio
F % f % f % f % f % f %
Buena 12 40 6 20 15 50 14 47 6 20 11 37
Regular 17 57 22 73 14 47 15 50 18 60 18 60
Baja 1 3 2 7 1 3 1 3 6 20 1 3
TOTAL 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100

Nota: f = Frecuencia absoluta
Interpretacion:

Los resultados de los diferentes niveles de desarrollo de la calidad del servicio (en
adelante CS) especificamente como sigue: La Tabla 2 muestra que el 60% califico
la calidad del servicio en el nivel "regular"”, el 37% la calificé en el nivel "bueno"y el
3% la calificd en el nivel "bajo". En cuanto a las dimeniones: Capacidad de
respuesta, el 57% lo consideré “regular’, el 40% lo consideré “buieno” y el 3% lo
considerd “bajo”. En cuanto a la fiabilidad, el 73% la considera “regular”, el 20%
“‘buena” y el 7% “baja”. En cuanto a las medidas de seguridad, el 50% las califico
como “buena”, el 47% las calificé como regular’ y el 3% las calificé como “bajo”.La
dimensién empatia el 50% considera "regular” , el 47% “bueno”y el 3% “bajo”. La
dimension tangibilidad, el 60% considera “regular”, el 20% “bueno” y el otro 20% en
el nivel “Bajo”. Se ha observado que un gran porcentaje del personal municipal no
alcanzan niveles 6ptimos en cuanto se refiere a brindar los servicios que prestan a

los usuarios.
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Resultados inferenciales (prueba de hipoétesis)
A. Prueba de normalidad

Se realizé una prueba de normalidad para determinar la organizacion de los

datos en cada variable de estudio:

e Tomamos en cuenta que los datos son normales como hipoétesis nula

y viceversa:

e Sielvalor de p es mayor que 0,05, asumimos que los datos son normales y

si el valor es menor que 0,05, entonces los datos no son normales.
Tabla 3

Prueba de normalidad de los datos de las variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico o] Sig.
V1: Gobierno Digital ,066 30 ,200" ,986 30 ,050
V2: Calidad de servicio ,095 30 ,200" ,972 30 ,030

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la Tabla 3, se puede observar que el valor estadistico obtenido es 0,986 y el
valor significativo es 0,050. Se puede decir que es inferior a 0,05. Aqui se dice que
se acepta Ho y se rechaza H1. Esto significa que los datos de la variable gobierno
digital tienen distribucion libre. El valor estadistico del indice de calidad del servicio
es 0,972, el nivel de significancia es 0,030 inferior a 0,05 . Por lo tanto se acepta Hi
y se rechaza HO.. El indice de calidad del servicio no tiene una distribucién normal.
Tenga en cuenta que esto no es un error. Debido a que el tamafio de la muestra
fue menor a 50, se utilizd6 la prueba de normalidad Shapiro-Wilk. Los datos
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muestran una distribucion diferente para las dos variables de la encuesta. Esta
decision se basa en los resultados. El andlisis de este estudio utiliza estadistica no
paramétrica, utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman para comparar y

probar hipotesis.

Prueba de hipodtesis

Prueba de hipo6tesis general

Hi: El gobierno digital se relaciona significativamente y positivamente con la
calidad de servicio en la Municipalidad provincial de La Convencién, Cusco
2023

Ho: El gobierno digital no se relaciona significativamente y positivamente con la
calidad de servicio en la Municipalidad provincial de La Convencién, Cusco
2023

Regla de decisién

Un p-valor < a, permite rechazar la Ho, donde a, es el nivel de significancia.
Si p-valor < a, entonces se rechaza la Ho.

Si p-valor > a, entonces no se rechaza la Ho.

Cabe indicar que el nivel de significancia es del 95% con un margen de error
del 5%. (0,05)
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Tabla 4:

Correlacion entre el gobierno digital y dimension calidad de servicio

Correlaciones

V1: Gobierno V2: Calidad

Digital de servicio
Rho de Spearman  V1: Gobierno Digital Coeficiente de correlacion 1,000 ,998™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
V2: Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,998™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

La tabla 4, el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,998 muestra que
existe una relacion positiva muy alta entre gobierno digital y calidad del servicio..
El valor de significancia es 0,000, menor a 0,05, se acepta la hip6tesis alterna y se
rechazé la hipotesis nula porpuesta por este estudio. Denotando cuanto mas digital
sea el gobierno, mejor sera la calidad de los servicios brindados por los empleados

de La Convencién.
Prueba de hipétesis especificas
o Hipétesis especifica 1

Hi. La calidad de servicio se relaciona significativamente con la ciudadania

digital en la Municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023.

Ho. La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
ciudadania digital en la Municipalidad provincial de La Convencion,

Cusco 2023.
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Tabla 5:

Correlacion entre el la dimensién cuidadano digital y variable calidad de servicio.

Correlaciones

D1.Cuidadano V2: Calidad de

digital servicio
Rho de Spearman  D1.Cuidadano digital Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,996™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
V2: Calidad de servicio Coeficiente de correlacién ,996™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion

En la Tabla 5, muestra la relacién entre variables y dimensiones, como la calidad
del servicio y la ciudadania digital. Basado en los resultados del coeficiente de
correlacion de Spearman Rho=0,996. Los resultados muestran que existe una
relacion positiva significativa entre la calidad del servicio y la ciudadania digital. El
valor critico (bilateral) es 0,000, inferior a 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
alternativa y se rechaza la hipotesis nula propuesta por este estudio. La correlacion
positiva es fuerte y significativa. Lo que esto significa para los empleados de la
muinicipalidad de La Convencion, a mayor desarrollo real de sus ciudadanos

digitales, mejor calidad de servicio
Hipotesis especifica 2

Hi: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la administracion

publica digital, en la Municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023
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Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
administracion publica digital, en la Municipalidad provincial de La
Convencion, Cusco 2023.
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Tabla 6

Correlaciéon entre la dimension administracion puclica digital y la variable calidad

de servicio .
Correlaciones
D2.
Administracion V2: Calidad de
publica digital servicio
Rho de Spearman D2. Administracion publica Coeficiente de correlacion 1,000 ,996™
digital ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
V2: Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,996™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion

La calidad del servicio y la administracién publica digital estan relacionadas la
Tabla 6 , segun el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,996.
Encontramos una relacion positiva muy alta entre la administracién puablica
digital y la calidad del servicio. Una significancia bilateral de 0,000 es menor
que 0,05. Por lo tanto, en este estudio se rechaza la hipétesis Ho y se acepta
la hipdtesis alternativa. Existe una fuerte correlacion entre. Los empleados de
la municipalidad de La Convencion se enfocaran en mejorar la calidad del

servicio e incentivar la digitalizacion del gobierno local.
o Hipoétesis especifica 3

Hi: La calidad de servicio se relaciona significativamente con el sector privado

digital, en la Municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023.
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Ho: La calidad de servicio se relaciona significativamente con el sector privado

digital, en la Municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023.

30



Tabla 7

Correlacion entre la dimension sector privado digital y la variable calidad de

servicio.
Correlaciones
D3. Sector  V2: Calidad de
privado digital servicio

Rho de Spearman  D3. Sector privado digital Coeficiente de correlacién 1,000 ,996™
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
V2: Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,996™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Interpretacion

La tabla 7 muestra la relacion entre la variable calidad del servicio y la dimension
sector privado digital, segun el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,996.
muestra los resultados, existe una fuerte relacion positiva entre la calidad del
servicio y el sector privado digital. Un valor de significancia bilateral de 0,000 es
inferior a 0,05. Por tanto, en este estudio se rechaza la hipétesis Ho y se acepta
la hipotesis alternativa. Un alto nivel de significancia se asocia con una fuerte
correlacion positiva. Denotando la mejora del sector privado digital, mejora la
calidad de los servicios en los trabajadores de la municipalidad provincial de La

Convencion..

31



V. DISCUSION

El estudio se realiz6 considerando cuidadosamente los procedimientos formales
requeridos para su disefio y desarrollo, con un abordaje del problema descrito
anteriormente desde el contexto internacional y nacional y su definicion en el nivel
local, seguido del desarrollo de cuestiones generales. y haga preguntas especificas
para crear coherencia en su trabajo de investigacion. Permite definir los objetivos e
hipotesis para el disefio del proceso de recoleccion de datos para luego realizar
pruebas estadisticas predeterminadas sobre una muestra seleccionada de los
resultados, andlisis descriptivos y conclusiones. Estos datos permiten extraer
conclusiones y extrapolar a partir de disefios de investigacion previamente
establecidos.

Mediante pruebas de hipotesis basadas en supuestos generales, se
encontrdé que existe una relacion positiva entre la gestioén digital y la calidad del
servicio, donde el coeficiente de correlacion de Spearman es un factor importante.
Rho es igual a 0,998. Porque el valor critico de estos dos factores es menor que
0,05 e igual a 0,000. Por lo tanto, Ho no se apoya Yy se acepta la hipotesis alternativa

propuesta por este estudio.

Estos resultados estan algo relacionados con los
resultados de Menacho (2022), la conclusion es que la implementacion de
servicios de gestion digital y métodos de mantenimiento automatizados mejorara la
calidad de los servicios prestados al publico. Por lo tanto, el objetivo del uso del
gobierno electronico es garantizar la privacidad entre el gobierno y el publico y

aumentar la transparencia y eficiencia de los servicios publicos.

Por tanto, es similar a los resultados de la investigacion realizada por Mesias
(2023), en la que el andlisis de datos de Ai mostré que el 60% de los encuestados
juzgoé que la implementacion de la gobernanza digital era buena o muy buena, y el
80% calificod la calidad electronica. el servicio es bueno o muy bueno. En otras

palabras, los resultados de la prueba de hipétesis utilizando el estadistico rho de
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Spearman de 0,396. Las correlaciones entre las variables de la investigacion fueron

positivas..

Asi también lo corrobora la Ley N° 1412 (2018), que regula los beneficios del
gobierno inteligente para las personas, una forma de hacer que el gasto sea mas
transparente es garantizar y facilitar la contratacion publica. Se basa en un
ecosistema de organismos gubernamentales, publicos y otros organismos
industriales que apoya el desarrollo de servicios digitales, implementa planes y
actividades de proyectos y protege estrictamente los derechos de los individuos y

de la sociedad en su conjunto.

Sin embargo conviene no perder de vista de algo muy importante como es
la eficiencia receptiva que tiene un enorme impacto en qué tan bien |ILos servicios
satisfacen las necesidades del usuario o cliente y como la calidad del servicio afecta
la disponibilidad, el valor percibido y la satisfaccién. Su experiencia de servicio
puede verse afectada por la rapidez con la que se responda a su solicitud.
(Gonzalez, et al. 2021).

Respecto a la primera hipétesis especifica, con base en los resultados del
coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0.996, la calidad del servicio en la
ciudad de La Convencion del Cusco en el afio 2023 esta significativamente
relacionada con los ciudadanos digitales. Los resultados muestran que existe una
fuerte relacion positiva entre la calidad del servicio y la ciudadania digital. El valor
critico (bilateral) es 0,000, que es inferior a 0,05. Por tanto, en este estudio se
rechaza la hipétesis de Ho, mientras que se acepta la hipétesis opuesta. La

correlacion positiva es fuerte y significativa.

Resultados que guardan cierta relacion con los alcanzados por Guevara,
(2023), en su estudio calculando el coeficiente de correlacion de Spearman
encontré que existe una relacion altamente positiva y significativa entre la gestion
digital y la calidad del servicio con un valor p de 0,000 < 0,01. coeficiente. El
coeficiente de prueba es 0,863.

33



Consiguientemente la calidad de servicio de cierta manera se encuentra
supeditada a la mejora de la gestién digital, que formara ciudadania digital, asi
como lo afirma, Chocobar, (2021) quién considera que la finalidad es fortalecer al
ciudadano y su relacion con la administraciéon publica, en un entorno digital de

confianza que le permite el uso de las TIC para la solucion de su cotidianidad.

Asi también se refiere a las acciones de un usuario dentro de un entorno
digital que le permite interactuar y relacionarse mientras aprende cosas nuevas en
Internet. (Lara, 2009). También puede describirse como caracteristica que
diferencia a una persona de otra, pero en este caso, esas caracteristicas se
expresan digitalmente mediante el uso de servicios de Internet, como redes

sociales, blogs y otras herramientas similares.

Asi mismo actualmente, el ejercicio de la ciudadania digital enfrenta desafios
que aspiran promover la alfabetizacion digital en el &mbito educativo y, por otro
lado, busca el acceso y la participacion en un contexto de derechos, es decir el
acceso a internet para asegurar espacios de democracia digital y asi evitar su

brecha.

Sin embargo, Céardenas, (2023), en este intento de busqueda para enfrentar
estos desafios, la ciudadania digital aborda de manera incansable la prevencién de
riesgos en el uso las TICs sobre todo en menores, con la intencién de asegurar una

ciudadania responsable.

En relaciéon a la segunda hipétesis especifica: Segun el coeficiente de
correlacién de Spearman Rho=0,996, la calidad del servicio esta estrechamente
relacionada con la administracion digital. Los resultados muestran que la calidad
del servicio tiene una relacion positiva con la administracion publica digital. El valor
critico (bilateral) es 0,000, que es inferior a 0,05. Por tanto, en este estudio se

rechaza la hipétesis de Ho, mientras que se acepta la hipétesis opuesta.

Estos resutados guardan cierta similitud con los alcanzados por Mesias

(2023), quién en su estudio de investigacion mostro que el 60% de los encuestados
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calificé la implementacién de la gobernanza digital como buena o muy buena,
mientras que el 80% de las personas califica la calidad de los servicios electronicos
como buena o muy buena. En otras palabras, el resultado de la prueba de hipotesis
utilizando el estadistico Rho de Spearman es 0,396. Existe una relacién positiva

entre las variables.

Resulta de gran utilidad la implementacion de una gobernanza digital para
mejorar la gestion publica digital, consiguietemente la calidad de servicio, asi como
se manifiesta en el Decreto N° 1412, (2018), el uso de las TIC tienen como
finalidad mejorar el funcionamiento de las estructuras estatales y su interaccién con
otras instituciones estatales. Asimismo, el objetivo de la estrategia de gobierno
digital es implementar politicas y servicios publicos de alta calidad, mas faciles de

usar, accesibles y gratuitos para los ciudadanos. (Silva 2023).

Cabe sefalar que la transformacion digital es un proceso de cambio
constante, estratégico, disruptivo y cultural basado en la capacidad de utilizar la
tecnologia, los sistemas y el analisis de datos digitales para crear efectos sociales,
econdmicos y de valor para la sociedad. A través del cambio, las organizaciones
publicas pueden adaptarse a un nuevo ecosistema de fuerza laboral, y las
empresas Yy los gobiernos deben utilizar una forma agil de pensar para ser mas

eficientes, flexibles y productivos.

Asimismo, las iniciativas de gobierno digital utilizadas a nivel mundial han
traido beneficios como mas informacién, acceso a mejores servicios publicos y la

disponibilidad de decisiones publicas, bondad y comprension. (Araujo, 2023)

Sin embargo para brindar al cliente un mayor nivel de satisfaccion, no solo
es trcnologia digital si no mas bien la organizacion debe considerar los intereses
del cliente, demostrar que se preocupa por ellos. (Duque, 2005). Por el contrario,
se describe como la seguridad que el empleado comunica a los usuarios con sus
conocimientos. (D.L N° 29783- PCM).
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Respecto a la tercera hipdtesis especifica: Segun los resultados del
coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,996, la calidad del servicio esta
significativamente relacionada con el sector privado digital. Los resultados
muestran que la calidad del servicio tiene una relacion positiva con el sector privado
digital. El valor critico (bilateral) es 0,000, que es inferior a 0,05. Por tanto, en este
estudio se rechaza la hip6tesis de Ho, mientras que se acepta la hipétesis opuesta.
La correlacion positiva es fuerte y significativa.

Estos resultados son similares a los de Acosta (2023), confirmd en su
estudio la relacion entre las variables calidad del servicio, satisfaccion del usuario
e ingresos y obtuvo el coeficiente de Pearson r=0,917 y el valor p 0,000 elt ;0,05.
Este valor indica una fuerte relaciéon positiva entre las variables. La idea es que
cuanto mayor sea la calidad del servicio, mayor sera la satisfaccion del usuario. Por
tanto, la calidad del servicio es un tema muy importante y requiere atencion. Esto
tiene en cuenta tanto a las empresas del sector publico como al privado, y la
implementacion de la gestion digital es muy efectiva y practica para lograr este

objetivo.

Asi como se expresa literalmente en el Reglamento D.L N°1412, (2018).
Cuyo objetivo es aumentar la comunicacion entre el publico en general y el sector
privado. La colaboracién entre las organizaciones de los sectores publico y privado,
asi como entre quienes ayudan a implementar controles, acciones y medidas,
constituye la piedra angular de todo buen servicio. Asi también, una plataforma
digital es un modelo de negocio habilitado por la tecnologia que genera valor
mediante la facilitacion de intercambios entre dos 0 mas grupos interdependientes.
(CEPAL, 2018).

Asimismo, hoy estamos evaluando el nivel de desarrollo del sector privado.

Las empresas se han dado cuenta de la importancia de mirar mas alla de las
ganancias y actuar como ciudadanos corporativos para crear empleos, generar
ingresos y dejar una huella positiva en la sociedad y el medio ambiente dondequiera
que estén y dondequiera que trabajen. Esta coalicion y las empresas que
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contribuyen al crecimiento empresarial son una prueba viviente de esta evolucion y
una prueba de que el sector privado puede ser un agente de grandes cambios, al
mismo tiempo que colabora, trabaja estrechamente con el sector publico para llevar

a cabo su propio trabajo. mas sostenible. (Chicola, 2022)
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VI. CONCLUSIONES

Tras interpretar los resultados obtenidos al procesar las respuestas del cuestionario
en SPSS, se pueden extraer las siguientes conclusiones:

Primera.

Con relacion al objetivo general, Encontramos una relacion positiva entre gobierno
digital y la calidad del servicio. Los resultados de la correlacion de Spearman
mostraron una asociacion positiva alta con Rho = 0,998. El valor de significancia es
0,000 (de dos colas), o menos de 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
alternativa y se rechaza la hipotesis propuesta en este estudio. La correlacion
positiva es fuerte y significativa. Esto significa que cuanto mejor sea la gestion

digital, mejor sera la calidad del evento y el servicio del personal de la ciudad.
Segunda.

Con relacion al objetivo especifico 1, Con base en los resultados del coeficiente
de correlacién de Spearman Rho=0,996, se encontré que existe una relacién
positiva significativa entre la calidad del servicio y la ciudadania digital. Esto
muestra que la calidad del servicio y la ciudadania digital estan estrechamente
correlacionadas. El valor critico (bilateral) es 0,000, que es inferior a 0,05. Por lo
tanto, se acepta la hip6tesis alternativa y se rechaza la hip6tesis nula propuesta
en este estudio. La correlacion positiva es fuerte y significativa. Esto significa que
cuanto mayor sea la calidad del servicio, mejor serd el desarrollo de los

ciudadanos digitales.
Tercera.

Con relacion al objetivo especifico 2, Se encontrd una relacion positiva entre la
calidad del servicio y la administracion publica digital. Con base en los resultados
del coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,996, se muestra que la calidad
del servicio se correlaciona positivamente con la administracion publica digital. El
valor critico (bilateral) es 0,000, que es inferior a 0,05. Por lo tanto, se acepta la

hipGtesis alternativa y se rechaza la hipétesis propuesta en este estudio. La
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correlacion positiva es fuerte y significativa. Esto significa mejorar la calidad de los

servicios y desarrollar una mejor administracion publica.
Cuarto.

Respecto al objetivo especifico 3, encontramos una relacion muy positiva entre la
calidad del servicio y el sector privado digital. Con base en los resultados del
coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,996, se puede observar que existe
una muy buena relacion entre la calidad del servicio y el sector privado digital. El
valor de significancia bilateral es 0,000, que es inferior a 0,05. Por lo tanto, se
acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula propuesta en este
estudio. La correlacion positiva es fuerte y significativa. Esto significa que cuanto

mayor sea la calidad del servicio, mejor seréa el desarrollo del sector privado digital.
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Vi RECOMENDACIONES

Todas las recomendaciones estan orientadas a mejorar los procesos de gestion y
estan enfocadas y orientadas al alcalde como primera autoridad municipal asi como

a la gerencia municipal y jefes de areas de la municipalidad.
Primera:

Respecto al objetivo general: Los alcaldes provinciales, administradores
municipales y otros funcionarios administrativos de las ciudades provinciales deben
desarrollar e implementar estrategias de gestion publica para facilitar la
capacitacion del personal en programas de gestion digital y mas eficiente. Mejorar

la calidad de los servicios prestados a los usuarios..
Segunda:

Respecto al objetivo especifico 1: Para directivos de diferentes zonas del estado y
de la ciudad de La Convencion, promover un ciclo de formacion que permita a los
trabajadores de la municipalidad comprender a los ciudadanos digitales,
considerando que estas personas son parte de la sociedad que avanza hacia la
digitalizacion. La capacidad de influir, contribuir a su desarrollo y contribuir a su

vida. Ciudadania significa participacion activa en la sociedad.
Tercera:

En relacién al objetivo especifico 2: Se debe alentar a los funcionarios municipales
del gobierno de La Convencion a inculcar honestidad y compromiso en los
empleados municipales para desarrollar administraciones publicas apropiadas, ya
que deben las organizaciones publicas ir mas alla de la digitalizacién de los
procesos y servicios existentes para servir a los ciudadanos. Ademas, deben utilizar
el poder de la tecnologia y los datos digitales para innovar y transformar sus

modelos y relaciones con la sociedad.
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Cuarta:

A los funcionarios y trabajadores de linea de la municipalidad, entender que el
sector privado digital, es un motor del crecimiento econdmico que beneficia a la
comunidad en general, la misma que posibilita la creacion de empleo. Por ello
resulta importante establecer canales de comunicacion y alianzas estratégicas que

permitan brindar un mejor servicio a la poblacion en general.
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ANEXO 01: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gobierno digital y calidad de servicio en la municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023

: Definicion Definicion : . : . Escala de
Variables . Dimensiones Indicadores ltems .
conceptual operacional medicion
La gobernanza digital Goblgrno digital vienen
es el uso de trabajando en base al modelo
tecnologias  digitales La variable Gobiemo  Ciudadano de identidad digital del estado 16
parT ftormularl,t. © digital para ser medida de digital peruano
L,";pii’tgfgsa[:orﬁfn' '§§§ manera  integral  y/o Existe programas para
diferentes actores holisticamente sera sub identificacion digital
(Estado, sociedad civil, 0idida —en  variables
sector ' rivado)’ llamadas también Ordinal
reconociendo P Ia; dimensiones las cuales imol i6n d di
idad ja Som ciudadano digital, La |mp’e_mentaC|on € medios 5= Siempre
E?gazlra?:ién a>r/a crea? administracion  publica o y tecnoldgicos cumple 4= Casi
valoe pubriico y digital y sector privado Adm'_”'Strlacl'on requisitos legales siempre
] optimizar los recursos digital publica digital La publicacion de datos se da 7-14 3:2_A(\éec§s
Gobierno  de los involucrados. Estas dimensiones a su respetando el derecho de los n'uné‘:'
digital 'cﬁ#cfan:glegsite;;agfﬁ: vez seran medidos a demas 1= Nunca
proposito través de sus respectivos
g_obf_srnanza digital a los indicadores, para ello se
f;guIemeist'rucltzusrt;sblece; utilizara el cuestionario el La institucion posee
rocesos que aseguren SU2l consta de 20 items o aplicativos moviles (app)
P N 9 preguntas ordenada . ..
que la estrategia de [ F - por _ La informaciéon del portal
gqblerno dlglta‘| .se dimensiones. Sector prlvado institucional se presenta de 15 -20
alinea con los objetivos digital manera ordenada
estratégicos de

gobierno (Naser, 2021)




DEFINICION DEFINICION ] ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
La variable calidad de - Canales de atencion.
- : - Servicio rapido.
; servicio para ser medida de
Es el nivel o grado de P Capacidad de - Predisposicion a ayudar.
manera integral sera sub - 1-4
respuesta que dan los g respuesta Respuesta.
empleados, dividida en variables
funcionarios O Jlamadas también
servidores publicos a dimensiones las cuales son: —
las  demandas vy . - Cumplimiento
n idad del Capacidad de respuesta, - Interés
_eceSI ades _e Fiabilidad Seguridad Fiabilidad - Servicio sin errores. 5-8
ciudadano o  usuario. o o - Credibilidad en la atencion. Ordinal
La buena atencién en Empatia, Tangibilidad
el servicio que prestan Estas dimensiones a su vez _ _ 5= Siempre
. . - Comportamiento confiable .
al ciudadano o usuario seran medidos a través de - Seguridad 4= Casi
i . o ri o 9-12 siempre
. las diversas g g respectivos indicadores, Seguridad - Amabilidad 3= AF\)/eces
Calidad de dependencias de la S - Conocimientos suficientes i
.. o L, L para ello se utilizara el 2= Casi nunca
servicio  administracion publica onario el cual _ 1= Nunca
puede considerarse de cuestionario el cual consta -ﬁgr;c;;gg;r:il:s?;aelézada
; ; de 22 items o preguntas B
calidad, mientras que Pred Empatia - Atencion personalizada 13-16
en otra puede ser la ordenada adecuadamente - Preocupacion por los usuarios
celeridad Y por dimensiones. - Comprension de las necesidades
simplificacion de los
tramites - Equipos modernos
administrativos. o - In_8talac19nes
Tangibilidad - Bioseguridad 17-22

(Alvarado et al, 2015).

- Personal uniformado
- Material informativo




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE VARIABLES GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gobierno digital y calidad de servicio en la municipalidad provincial de La Convencién, Cusco 2023

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL  HIPOTESIS GENERAL .
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA DE
INVESTIGACION
 Gobierno digital vienen iy
. . - trabajando en base al .segan finalidad:
Determinar —  la El gobierno digital | - modelo de identidad digital Basica
;Cual es la relacién relacion que existe se ~ relaciona Ciudadano digital del estado peruano
en(fre obierno digital v €ntre gobierno significativamente : P Seq( |
calidadg de servigio ;1 digital 'y calidad de 'y positivamente Variable 1: .EXISt.e. progrgmas para -begqn S.u aicance por st
, servicio al con la calidad de L identificacién digital objetivo:
ciudadano en la . - Gobierno correlacional
Municipalidad provincial ciudadano —en la sericio ~en la digital i i6
de La Convencion. CUSco Municipalidad Municipalidad J e lLa _|mplementaC|or] _de Seq] turaleza:
20237 ’ provincial de La provincial de La medios tecnolégicos E:egu.n Su naturaleza:
' Convencién, Cusco Convencion, Administracion cumple requisitos legales uantitativo
2023 Cusco 2023

La publicacién de datos se
da respetando el derecho
de los deméas

plblica digital *

-Segun alcance temporal:
Transversal
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Sector privado
digital

La instituciobn  posee
aplicativos maéviles (app)
La informacién del portal
institucional se presenta
de manera ordenada

Métodos:
Hipotético deductivo

Disefio:
No experimental

Poblacién y muestra:
Poblacion

Trabajadores de la Municipio
Muestra

30 trabajadores
seleccionados por muestreo
no probabilistico de caracter
decisorio y/o criterial

Técnicas e

instrumentos de
recoleccion de

datos

Técnica: Encuesta
Instrumento:

Cuestionario con escala de
categorias likert

Métodos de andlisis de
investigacion:
Estadistica descriptiva e
inferencial
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PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢Cudl es larelacion

Determinar la relaciéon

La calidad de servicio
se relaciona

Capacidad de

- Canales de atencion.

- Servicio rapido.
- Predisposicion a

entre la calidad de entre lacalidad de  significativamente con respuesta ayudar.
servicio y ciudadania  servicio y ciudadania la ciudadania digital en - Respuesta.
dig?tal en la dig?tal en la la Municip_alidad se - Cumplimiento
Municipalidad Municipalidad relaciona - Interés
provincial de La provincial de La significativamente Variable 2: - Servicio sin errores.
Convencion, Cusco Convencion, Cusco provincial de La Calidad de Fiabilidad - Credibilidad en la
2023? 2023. Convencion, Cusco  servicio atencion.
2023.
¢ Cudl es larelacion Determinar larelacion La calidad de servicio - (i_omlportamiento
entre calidad de entre calidad de serelaciona . confiable
T o L Seguridad - Seguridad
servicioy la servicioy la significativamente con - Amabilidad

administraciéon publica

administracion publica

la administracion

Muestra:
30 Trabajadores municipales, de la
municipalidad Provincial de La
Convencion
Muestreo:
Técnica no probabilistico de
caracter decisoria, criterial

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario

Técnicas de procesamiento de
daros

Estadistica descriptiva
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digital en la
Municipalidad
provincial de La
Convencion, Cusco
2023?

digital en la
Municipalidad
provincial de La
Convencion, Cusco
2023

publica digital en la
Municipalidad
provincial de La
Convencion, Cusco
2023

- Conocimientos
suficientes

Estadistica inferencial

- Atencion
individualizada

- Horarios accesibles
- Atencion

Empatia personalizada
- Preocupacion por los
usuarios
- Comprension de las
necesidades
,Cudl es la relacion Establecer la relacion La calidad de servicio - Equipos modernos
entre calidad de entre calidad de serelaciona - Instalaciones
servicio y el sector servicio y el sector significativamente con - Bioseguridad
privado digital en la privado digital en la el sector privado _ - Personal uniformado
Municipalidad Municipalidad digital en la Variable 2 Tangibilidad - Material informativo
provincial de La provincial de La Municipalidad Calidad de
Convencion, Cusco Convencién,  Cusco provincial de La SErvicio
20237 2023 Convencion, Cusco

2023
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Anexo 3: Instrumento de recojo de informacion

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GOBIERNO
DIGITAL

Instrucciones: A continuacion, se te presentan 26 items
(afirmaciones). Responda por favor, marcando con una equis “X” el
recuadro que contiene el numero de su respuesta de acuerdo con

la siguiente escala.

Siempre Casi A veces Casi Nunca Nunca
siempre
5 4 3 2 1
N° DIMENSION 1: Ciudadano digital 5|43

1. | Los funcionarios y servidores publicos en el ejercicio de sus funciones y
en coordinacién con el comité del gobierno digital vienen trabajando en el
marco de identidad digital.

2. | El comité del gobierno digital viene trabajando en base al modelo de
identidad digital del estado peruano

3. | Los funcionarios y servidores publicos trabajan teniendo en cuenta los
atributos del ciudadano digital

4. | Los funcionarios y servidores publicos trabajan en convenio con gestores
de la identidad digital (RENIEC y MIGRACIONES) como proveedores de
los servicios de identificacion y autentificacion

La interaccion de la institucion con los usuarios es personalizada

Existe programas para identificacién digital

Existe Confiabilidad de validacion de datos para autenticacion personal

® N o

Los servicios brindados por la institucién estan integrados por directivas
del gobierno

DIMENSION 2: Administracién publica digital

9. | El comité del gobierno digital, hace uso de los documentos electrénicos

10. | El gobierno digital, hace uso del cddigo de verificacion digital CVD

11. | ElI gobierno digital, hace uso de la representacion imprimible de
documentos electronicos.

12.| Los funcionarios hacen uso de los examenes y auditorias para la
validacion de documentos electronicos

13.| Los servidores publicos hacen uso de los expedientes electronicos en sus
procedimientos administrativos

14.| La implementacion de medios tecnoldgicos cumple requisitos legales

15.| La publicacién de datos se da respetando el derecho de los demas

16. | Existe intercambio de servicios de informacion con otras instituciones
publicas o programas sociales.

17. | El desarrollo tecnoldgico se relaciona con los objetivos de la atencion
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DIMENSION 3: Sector privado digital

18. | Los funcionarios, dirigen, supervisan y evallan a través del comité del
gobierno digital el marco de seguridad digital del estado peruano

19. | Los funcionarios, vienen trabajando en base a los principios del marco de
seguridad digital del estado peruano

20. | Los funcionarios, vienen trabajando en base al modelo de seguridad
digital

21. | Los usuarios poseen la opcion de realizar consultas en linea de manera
rapida y oportuna

22. | Posee paginas web que brinde informacion de la institucién

23. | La institucion posee aplicativos maviles (app)

24. | La informacién del portal institucional se presenta de manera ordenada

25. | La implementacion del gobierno digital sirve para la mejora de servicios

26. | Realiza el uso de plataformas de telesalud (teleconsulta y teleorientacion)
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Anexo: Instrumento de recojo de datos

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
(Y)

El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion respecto a

la calidad de servicio (Y). Por lo que se le invoca responder con toda

objetividad.
Siempre Casi A veces Nunca Casi
siempre nunca
5 4 3 2 1

Instrucciones: A continuacion, se te presentan 30 items (afirmaciones).
Responda por favor, marcando con una equis “X” el recuadro que contiene

el nimero de su respuesta de acuerdo con la siguiente escala.

N | DIMENSION 1: Capacidad de respuesta 51 4

Existe fluidez en los canales de atencion.

El Servicio de atencioén es rapido.

Existe predisposicion a ayudar en los servidores de la municipalidad.

Hlwnd P

Existe satisfaccion en la atencion

DIMENSION 2: Fiabilidad

Se cumple con los plazos establecidos en la atencion

Existe interés en la atencién

El servicio que se brinda carece de errores.

@ N o u

Existe credibilidad en la atencién.

DIMENSION 3:  Seguridad

9. Siente confianza con los servicios que brinda la municipalidad

10. | Siente seguridad con los plazos de atencion de la municipalidad

11. | Existe amabilidad en los servidores de la municipalidad

12. | Considera que los servidores tienen conocimientos suficientes para atender

DIMENSION 4: Empatia

13. | Considera que se brinda una atencién individualizada

14. Los horarios accesibles a su tiempo y disponibilidad

15. | Existe consideracion en casos fortuitos

16. | Existe preocupacién por los usuarios.

17. . . .
Existe comprensién en las necesidades

DIMENSION 5: Tangibilidad

18. | Los equipos tecnolégicos de trabajo coadyuvan a la atencion




19. | Existe confort en las instalaciones cuando se abarrota de usuarios
20. | Toman en cuenta las medidas de Bioseguridad.

21. | El personal porta distintivos de identificacion

22. | Existe material informativo, para facilitar los tramites.
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ANEXO 05: MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Gobierno digital y calidad de
servicio en la municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | ROLANDO CESPEDES VASQUEZ

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente de educacion superior
Institucion donde labora: | |ESPP-Quillabamba
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios ( X)
el area:
Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)
2. Proposito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO V1
Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO
Procedencia: | Autoria propia
Administracién: | Usuarios
Tiempo de aplicacion: | 10”
Ambito de aplicacion: | Areas de la municipalidad en donde brinden a atencion al Usuario.
Obtener informacién con respecto a las dimensiones de laV 1 de la
Significacién: | municipalidad provincial de La Convencién.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
promover la alfabetizacion digital en el &mbito educativo y, por otro
Ciudadano lado, busca el acceso y la participacion en un contexto de derechos,
digital es decir el acceso a internet para asegurar espacios de democracia

digital y asi evitar su brecha. (Cardenas, 2023)

Administracién El uso de las TIC tiene como finalidad mejorar el funcionamiento de
‘blica diaital las estructuras estatales y su interaccion con otras instituciones
publ g1 estatales (Decreto N° 1412 - 2018).

Gestion
publica

Sector privado Una plataform_a_ digital es un model_o de negocio tecnologl(;o gue crea
valor al facilitar el intercambio entre dos o mas grupos

digital interdependientes. (CEPAL, 2018).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de V1 elaborado por JAVIER PAULINO CABRERA
MONTEAGUDO en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, es decir, su la ordenacion de estas.
sintactica y semantica | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
son adecuadas. de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimension.
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El item tiene relacién | 2. Desacuerdo
|6gica con la dimensién o

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension.

ser.

indicador que estd | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

V1: GOVIERNO DIGITAL

Dimensiones del instrumento: V1.
« Primera dimension: Ciudadano digital
* Objetivos de la Dimensién: Medir el desarrollo dela cuidadania digital, a través de sus indicadores.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.
1 No cumple con el criterio

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia | Relevanci | Observaci
a ones/
Recomen
daciones

Gobierno digital
vienen trabajando
en base al modelo
de identidad
digital del estado
peruano

Los funcionarios y
servidores publicos en el
ejercicio de sus funciones y
en coordinacion con el
comité del gobierno digital
vienen trabajando en el
marco de identidad digital.

El comité del gobierno digital
vienen trabajando en base
al modelo de identidad
digital del estado peruano

Los funcionarios y
servidores publicos trabajan
teniendo en cuenta los
atributos del ciudadano
digital

Los funcionarios y
servidores publicos trabajan
en convenio con gestores de
la identidad digital (RENIEC
y MIGRACIONES) como
proveedores de los servicios
de identificaciéon y
autentificacion

Existe programas
para identificacion
digital

La interaccion de la
institucién con los usuarios
es personalizada

Existe programas para
identificacion digital

Existe Confiabilidad de
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validacion de datos para
autenticacion personal

Los servicios brindados por

la institucion estan 4 4 4
integrados por directivas del
gobierno

Dimensiones del i

Segunda dimension: Administracién publica digital

Objetivos de la dim

nstrumento: V1

ension: Medir el desarrollo de la administracién publica digital a través de sus indi

cadores.

La
implementacion
de medios
tecnoldgicos
cumple requisitos
legales

El comité del gobierno digital,
hace uso de los documentos 4 4 4
electrénicos

4

El gobierno digital, hace uso del
codigo de verificacion digital 4 4 4
CVD

El gobierno digital, hace uso de
la representacion imprimible de 4 4 4
documentos electrénicos.

Los funcionarios hacen uso de
los exdmenes y auditorias para
la validacion de documentos
electrénicos

La publicacion de
datos se da
respetando el
derecho de los
demas

Los servidores publicos hacen
uso de los expedientes
electronicos en sus
procedimientos administrativos

La implementacién de medios
tecnologicos cumple requisitos 4 4 4
legales

La publicacion de datos se da
respetando el derecho de los 4 4 4
demas

Existe intercambio de servicios
de informaciébn con otras
instituciones publicas o]
programas sociales.

El desarrollo tecnolégico se
relaciona con los objetivos de la 4 4 4

atencion

Dimensiones del i
Tercera dimension:

nstrumento: V1
Sector privado digital

Objetivos de la Dimension: medir el desarrollo del sector privado digital a través de sus indicadores.

La institucion
posee
aplicativos
moviles (app)

Los funcionarios, dirigen,
supervisan y evaldan a
travées del comité del
gobierno digital el marco de
seguridad digital del estado
peruano

Los funcionarios, vienen
trabajando en base a los
principios del marco de 4 4 4
seguridad digital del estado
peruano

Los funcionarios, vienen
trabajando en base al 4 4 4
modelo de seguridad digital

Los usuarios poseen la
opcion de realizar consultas
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en linea de manera rapida y
oportuna
Posee paginas web que
brinde informacién de la 4 4 4 4
institucién
La informaciéon | La institucion posee
L. e 4 4 4 4
del portal aplicativos méviles (app)
institucional se La informacion del portal
presenta de institucional se presenta de 4 4 4 4
manera manera ordenada
ordenada La implementacion del
gobierno digital sirve para la 4 4 4 4
mejora de servicios
Realiza el uso de
plataformas de telesalud 4 4 4 4
(teleconsulta y
teleorientacion)

Dr. Rolando Céspedes Vazquez

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Comunicacion Asertiva y atencion
al Usuario de una Municipalidad Provincial de Ica, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Rolando Céspedes VAzquez

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente educacion superior

Institucion donde labora: | |[ESPP- Quillabamba

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Més de 5 afios ( X)
el area:

Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario V2

Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO

Procedencia: | Autoria propia

Administracion:

Usuarios

Tiempo de aplicacion:

10

Ambito de aplicacion:

Areas de la municipalidad en donde brinden a atencion al Usuario.

Obtener informacién con respecto a las dimensiones de la variable
Significacion: | Comunicacion asertiva de una municipalidad provincial de Ica.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
Capacidad de Respondgr alos prob!emas, mqwgtudgs., quejas o solicitudes
de servicio de los clientes lo méas rapido posible. (Duque,
respuesta
2005).
seguridad y precaucion son las cualidades que debe poseer
L el proveedor de servicios. Un servicio se considera confiable
Fiabilidad . S L .
si se presta con precision desde el principio. (Zeithaml y
Gestion de Bitner, 2002).
la calidad Sequridad implica fomentar la cortesia, la veracidad y la buena fe de los
9 empleados. Hernandez, Prieto y Hernandez, (2017)
segun Zeithaml y col. (2009), se caracteriza por el cuidado
Empatia considerado y Unico que la empresa brinda a sus clientes
porgue los trata como personas Unicas.
- Ser cortés con el cliente es importante, pero se necesita mas
Tangibilidad . e
para mostrar empatia y tranquilizarlo. (Duque, 2005).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario V2 elaborado por TU NOMBRE en el afio 2023 de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

facilmente,

El item se comprende

sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las

es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

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

AR



COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién l6gica con la
dimension.

El item tiene relacién
I6gica con la dimension o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensioén.

indicador  que  esta | 3. Acuerdo El ftem tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

v2: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: V2

« Primera dimension: Capacidad de respuesta

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

» Objetivos de la Dimensién: medir la capacidad de respuesta a través de sus indicadores.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevanci | Observaci
a ones/
Recomen
daciones
Existe fdeez_,en los 4 4 4 4
canales de atencion.
* Canales de El Servicio de atencion es
atencion. . 4 4 4 4
e Servicio rap_ldo. _ _
répid.o. N Existe predlsposmlon a
* Predisposicion | ayydar en los servidores 4 4 4 4
a ayudar. de | icinalidad
« Respuesta. e _a munl_C|pa |_§ .
Existe satisfaccion en la
2, 4 4 4 4
atencion
Dimensiones del instrumento: V2
Segunda dimension: Fiabilidad
Objetivos de la dimensién: Medir el nivel de fiabilidad a través de sus indicadores.
* Cumplimiento | Se cumple con los plazos
* Interés establecidos en la 4 4 4 4
e Servicio sin .,
errores. ate_nC|0n _
» Credibilidad Existe interés en la 4 4 4 4
en la atencién. atencién
El servicio que se brinda 4 4 4 4
carece de errores.
EXISt(_B’ credibilidad en la 4 4 4 4
atencion.

Dimensiones del instrumento: V2
Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de seguridad a través de sus indicadores.
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Comportami
ento
confiable

e Seguridad
e Amabilidad

Conocimient
0s
suficientes

Siente confianza con los
servicios que brinda la
municipalidad

Siente seguridad con los
plazos de atencion de la
municipalidad

Existe amabilidad en los

servidores de la
municipalidad

Considera que los
servidores tienen

conocimientos suficientes
para atender

Dimensiones del instrumento: V2
Cuarta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimension: medir el nivel de empatia a través de sus indicadores.

e Atencién

individualizad
a

Horarios
accesibles
Atencién
personalizada
Preocupacion
por los
usuarios
Comprension
de las
necesidades

Considera que se brinda
una atencion
individualizada

Los horarios accesibles a
su tiempo y
disponibilidad

Existe consideracion en
casos fortuitos

Existe preocupacién por
los usuarios.

Existe comprension en las
necesidades

Dimensiones del instrumento: V2
Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de tangibilidad a través de sus indicadores.

Equipos
modernos

e |nstalaciones
e Bioseguridad

Los equipos tecnoldgicos
de trabajo coadyuvan ala
atencion

Existe confort en las

e Personal . .
uniformado instalaciones cuando se
e Material abarrota de usuarios
informativo

Toman en cuenta las
medidas de Bioseguridad.

El personal porta
distintivos de
identificacion

Existe material

informativo, para facilitar
los trdmites.
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Dr. Rolando Céspedes Véazquez

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Gobierno digital y calidad de
servicio en la municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | EDY KARINA GUEVARA ORTEGA

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Més de 5 afios ( X)
el area:
Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)
2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO V1
Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO
Procedencia: | Autoria propia
Administracion: | Usuarios
Tiempo de aplicacién: | 10”
Ambito de aplicacion: | Areas de la municipalidad en donde brinden a atencién al Usuario.
Obtener informacién con respecto a las dimensiones de laV 1 de la
Significacion: | municipalidad provincial de La Convencion.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
promover la alfabetizacion digital en el &mbito educativo y, por otro
Ciudadano lado, busca el acceso y la participacion en un contexto de derechos,
digital es decir el acceso a internet para asegurar espacios de democracia

digital y asi evitar su brecha. (Cardenas, 2023)
Administracién El uso de las TIC tiene como finglidad m_ejorar el funcionamien_to de
‘blica digital las estructuras estatales y su interacciéon con otras instituciones
pu g estatales (Decreto N° 1412 - 2018).
Sector privado Una plataformg_ digital es un model_o de negocio tecnolégigo que cre
digital yalor al fgcnhtar el intercambio entre dos o mas grupc._
interdependientes. (CEPAL, 2018).

Gestion
publica

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de V1 elaborado por JAVIER PAULINO CABRERA
MONTEAGUDO en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segln corresponda.
| Categoria | Calificacién | Indicador |
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1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

2. Bajo Nivel

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

sintactica y semantica
son adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién ldgica con la
dimension.

El item tiene relacién
I6gica con la dimension o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensioén.

El item es esencial o
importante, es decir debe

indicador que  esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide

ser. éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.
1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel
V1: GOVIERNO DIGITAL

Dimensiones del instrumento: V1.
« Primera dimension: Ciudadano digital
* Objetivos de la Dimensién: Medir el desarrollo de la cuidadania digital , a través de sus indicadores.

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevanci | Observaci
a ones/
Recomen
daciones
Los funcionarios y

servidores publicos en el
ejercicio de sus funciones y
en coordinacion con el 4 4 4 4
comité del gobierno digital
vienen trabajando en el
marco de identidad digital.

El comité del gobierno digital
vienen trabajando vienen trabajando en base
en base al modelo | al modelo de identidad
de identidad digital del estado peruano

Gobierno digital

digital del estado | | os funcionarios y
peruano servidores publicos trabajan
teniendo en cuenta los 4 4 4 4
atributos del ciudadano
digital

Los funcionarios y
servidores publicos trabajan
en convenio con gestores de
la identidad digital (RENIEC

70



y MIGRACIONES) como
proveedores de los servicios
de identificacion y
autentificacion

Existg programas | La  interaccion de la
para identificacion | institucién con los usuarios 4 4 4 4
digital es personalizada

Existe programas para
identificacién digital

Existe  Confiabilidad de
validacion de datos para 4 4 4 4
autenticacion personal

Los servicios brindados por

la institucion estan
integrados por directivas del 4 4 4 4
gobierno

Dimensiones del instrumento: V1
Segunda dimensiéon: Administracién publica digital
Objetivos de la dimensién: Medir el desarrollo de la administracion publica digital a través de sus indicadores.

La El comité del gobierno digital,
implementacion hace uso de los documentos 4 4 4 4
de medios electrénicos

tecnolégicos El gobierno digital, hace uso del
cumple requisitos | codigo de verificacion digital 4 4 4 4
legales CVD

El gobierno digital, hace uso de
la representacion imprimible de 4 4 4 4
documentos electronicos.

Los funcionarios hacen uso de
los exdmenes y auditorias para
la validacion de documentos
electrénicos

La publicacion de | Los servidores publicos hacen
datos se da uso de los expedientes
respetando el electrénicos en sus
derecho de los procedimientos administrativos

demés La implementacién de medios
tecnoldgicos cumple requisitos 4 4 4 4
legales

La publicacion de datos se da
respetando el derecho de los 4 4 4 4
demas

Existe intercambio de servicios
de informacién con otras
instituciones publicas o]
programas sociales.

El desarrollo tecnolégico se
relaciona con los objetivos de la 4 4 4 4
atencion

Dimensiones del instrumento: V1
Tercera dimension: Sector privado digital
Objetivos de la Dimensién: medir el desarrollo del sector privado digital a través de sus indicadores.

La institucién Los funcionarios, dirigen,
posee supervisan y evaldan a
aplicativos través del comité del
4 . . 4 4 4 4
moviles (app) gobierno digital el marco de
seguridad digital del estado
peruano




Los funcionarios, vienen
trabajando en base a los

principios del marco de 4 4 4 4
seguridad digital del estado

peruano

Los funcionarios, vienen

trabajando en base al 4 4 4 4

modelo de seguridad digital
Los usuarios poseen la
opcién de realizar consultas
en linea de manera rapida y
oportuna

Posee paginas web que
brinde informacién de la 4 4 4 4
institucién

La informaciéon | La institucion posee
del portal aplicativos méviles (app)
institucional se La informacién del portal
presenta de institucional se presenta de 4 4 4 4
manera manera ordenada

ordenada La implementacion del
gobierno digital sirve para la 4 4 4 4
mejora de servicios

Realiza el uso de
plataformas de telesalud
(teleconsulta y
teleorientacion)

g*Ed Karha Guevara Ortega.
DAr750078%
Mg. Edy Karina Guevara Ortega

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Comunicacion Asertiva y atencion
al Usuario de una Municipalidad Provincial de Ica, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | EDY KARINA GUEVARA ORTEGA

Grado profesional: | Maestria ( X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente universitario

Institucion donde labora: | Universidad Nacional San Luis Gonzaga

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Més de 5 afios ( X)
el area:

Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario V2

Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO

Procedencia: | Autoria propia

Administracion:

Usuarios

Tiempo de aplicacion:

10

Ambito de aplicacion:

Areas de la municipalidad en donde brinden a atencion al Usuario.

Obtener informacién con respecto a las dimensiones de la variable
Significacion: | Comunicacion asertiva de una municipalidad provincial de Ica.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
Capacidad de Respondgr alos prob!emas, mqwgtudgs., quejas o solicitudes
de servicio de los clientes lo méas rapido posible. (Duque,
respuesta
2005).
seguridad y precaucion son las cualidades que debe poseer
L el proveedor de servicios. Un servicio se considera confiable
Fiabilidad . S L .
si se presta con precision desde el principio. (Zeithaml y
Gestion de Bitner, 2002).
la calidad Sequridad implica fomentar la cortesia, la veracidad y la buena fe de los
9 empleados. Hernandez, Prieto y Hernandez, (2017)
segun Zeithaml y col. (2009), se caracteriza por el cuidado
Empatia considerado y Unico que la empresa brinda a sus clientes
porgue los trata como personas Unicas.
A Ser cortés con el cliente es importante, pero se necesita mas
Tangibilidad . L
para mostrar empatia y tranquilizarlo. (Duque, 2005).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario V2 elaborado por TU NOMBRE en el afio 2023 de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

facilmente,

El item se comprende

sintactica y semantica
son adecuadas.

es decir, su

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica

de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
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COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién l6gica con la
dimension.

El item tiene relacién
I6gica con la dimension o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensioén.

indicador  que  esta | 3. Acuerdo El ftem tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

v2: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: V2
« Primera dimension: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de capacidad de respuesta a través de sus indicadores.

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

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevanci | Observaci
a ones/
Recomen
daciones
Exste qu_|Ejez en los canales 4 4 4 4
« Canales de e atencion. _
atencion. El Servicio de atencion es
o - 4 4 4 4
« Servicio rapido.
rapido. Existe predisposicion a
« Predisposicion | ayudar en los servidores de 4 4 4 4
a ayudar. la municipalidad.
* Respuesta. Existe satisfaccion en la
-, 4 4 4 4
atencion
Dimensiones del instrumento: V2
Segunda dimension: Fiabilidad
Objetivos de la dimensién: Medir el nivel de fiabilidad a través de sus indicadores.
e Cumplimiento | Se cumple con los plazos
. . .. 4 4 4 4
e Interés establecidos en la atencion
* Servicio sin Existe interés en la atencion 4 4 4 4
errores. El servicio que se brinda
ibili 4 4 4 4
y gr:elglgltlcledri?m carece de errores.
" | Existe credibilidad en la
. . 4 4 4 4
atencion.
Dimensiones del instrumento: V2
« Tercera dimension: Seguridad
* Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de seguridad a través de sus indicadores.
e Comportami | Siente confianza con los
ento servicios que brinda la 4 4 4 4
confiable municipalidad
Seguridad Siente seguridad con los 4 4 4 4
Amabilidad | plazos de atencién de la
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e Conocimient | municipalidad
0s Existe amabilidad en los
suficientes | servidores de la 4 4
municipalidad
Considera que los
servidores tienen 4 4
conocimientos  suficientes
para atender

Dimensiones del instrumento: V2
Cuarta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de empatia a través de sus indicadores.

e Atencién Considera que se brinda 4 4
individualizad | una atencién individualizada
a Los horarios accesibles a su 4 4
Horarios tiempo y disponibilidad
accesibles Existe consideracion en
Atencion casos fortuitos 4 4
personalizada |"gyiste preocupacion por los
Preocupacion | suarios. 4 4
ﬂg{jg%s Existe_ comprension en las
Comprensién necesidades 4 4
de las
necesidades

Dimensiones del instrumento: V2
Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de tangibilidad a través de sus indicadores.

Equipos Los equipos tecnolégicos de
modernos trabajo coadyuvan a la 4 4
Instalaciones | atencién
Bioseguridad | Existe confort en las
Personal instalaciones cuando se 4 4
uniformado abarrota de usuarios
* Material Toman en cuenta las 4 4 4 4
informativo medidas de Bioseguridad.
El personal porta distintivos
- . .. 4 4 4 4
de identificacion
Existe material informativo,
- P 4 4 4 4
para facilitar los tradmites.

G Edf} Karha Guevara Ortega.
NI 2500T8%
Mg. Edy Karina Guevara Ortega

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Gobierno digital y calidad de
servicio en la municipalidad provincial de La Convencion, Cusco 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | ELIAS ESCALANTE CARRILLO

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Area de formaciéon | Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional: Docente de educacidn basica
Institucién donde labora: | |.E.P 50236 Santa Ana
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Més de 5 afios ( X)
el area:
Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)
2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO V1
Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO
Procedencia: | Autoria propia
Administracién: | Usuarios
Tiempo de aplicacién: | 10”
Ambito de aplicacion: | Areas de la municipalidad en donde brinden a atencién al Usuario.
Obtener informacién con respecto a las dimensiones de laV 1 de la
Significacion: | municipalidad provincial de La Convencion.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
promover la alfabetizacion digital en el &mbito educativo y, por otro
Ciudadano lado, busca el acceso y la participacion en un contexto de derechos,
digital es decir el acceso a internet para asegurar espacios de democracia

digital y asi evitar su brecha. (Cardenas, 2023)

Administracién El uso de las TIC tiene como finz_alidad m_ejorar el funcionamien_to de
‘blica digital las estructuras estatales y su interaccion con otras instituciones

pu 9 estatales (Decreto N° 1412 - 2018).

Gestion
publica

Una plataforma digital es un modelo de negocio tecnoldgico que cre

Sector privado o . . :
P valor al facilitar el intercambio entre dos o mas grupc

digital interdependientes. (CEPAL, 2018). |

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de V1 elaborado por JAVIER PAULINO CABRERA
MONTEAGUDO en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, es decir, su la ordenacion de estas.
sintactica y semantica | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
son adecuadas. de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién I6gica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
I6gica con la dimension o (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
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indicador

que  estd | 3. Acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

ser.

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

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

V1: GOVIERNO DIGITAL

Dimensiones del instrumento: V1.
« Primera dimension: Ciudadano digital
* Objetivos de la Dimensién: Medir el desarrollo de la cuidadania digital, a través de sus indicadores.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.
1 No cumple con el criterio

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia | Relevanci | Observaci
a ones/
Recomen
daciones

Gobierno digital
vienen trabajando
en base al modelo
de identidad
digital del estado
peruano

Los funcionarios y
servidores publicos en el
ejercicio de sus funciones y
en coordinacion con el
comité del gobierno digital
vienen trabajando en el
marco de identidad digital.

El comité del gobierno digital
vienen trabajando en base
al modelo de identidad
digital del estado peruano

Los funcionarios y
servidores publicos trabajan
teniendo en cuenta los
atributos  del ciudadano
digital

Los funcionarios y
servidores publicos trabajan
en convenio con gestores de
la identidad digital (RENIEC
y MIGRACIONES) como
proveedores de los servicios
de identificacién y
autentificacion

Existe programas
para identificacion
digital

La interaccion de la
institucion con los usuarios
es personalizada

Existe programas para
identificacién digital

Existe Confiabilidad de

validacion de datos para
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autenticacion personal

Los servicios brindados por

la institucion estan 4 4 4 4
integrados por directivas del
gobierno

Dimensiones del instrumento: V1
Segunda dimensién: Administracién publica digital
Objetivos de la dimensién: Medir el desarrollo de la administracién publica digital a través de sus indicadores.

La
implementacion
de medios
tecnologicos
cumple requisitos
legales

El comité del gobierno digital,
hace uso de los documentos
electrénicos

4

4 4

4

El gobierno digital, hace uso del
cadigo de verificacion digital
CVD

El gobierno digital, hace uso de
la representacion imprimible de
documentos electronicos.

Los funcionarios hacen uso de
los exdmenes y auditorias para
la validacion de documentos
electrénicos

La publicacion de
datos se da
respetando el
derecho de los
demas

Los servidores publicos hacen
uso de los expedientes
electronicos en sus
procedimientos administrativos

La implementacién de medios
tecnologicos cumple requisitos
legales

La publicacion de datos se da
respetando el derecho de los
demas

Existe intercambio de servicios
de informaciébn con otras
instituciones publicas o]
programas sociales.

El desarrollo tecnolégico se
relaciona con los objetivos de la
atencion

Dimensiones del i
Tercera dimension:

Objetivos de la Dimension: medir el desarrollo del sector privado digi

nstrumento: V1
Sector privado digital

tal a través de sus indicadores.

La institucion
posee
aplicativos
moviles (app)

Los funcionarios, dirigen,
supervisan y evallan a través
del comité del gobierno digital
el marco de seguridad digital
del estado peruano

Los funcionarios, vienen
trabajando en base a los
principios del marco de
seguridad digital del estado
peruano

Los  funcionarios, vienen
trabajando en base al modelo
de seguridad digital

Los usuarios poseen la opcion
de realizar consultas en linea
de manera rapida y oportuna

Posee paginas web que brinde
informacién de la institucién

La institucién posee aplicativos
moéviles (app)
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La informacién | La informacién del portal

del portal institucional se presenta de 4 4 4 4

institucional se manera ordenada _

presenta de La implementacion del

manera gobierno digital sirve para la 4 4 4 4
mejora de servicios

ordenada

Realiza el uso de plataformas
de telesalud (teleconsulta y 4 4 4 4
teleorientacion)

Elias Escalante Carrillo

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de la “Comunicacion Asertiva y atencion
al Usuario de una Municipalidad Provincial de Ica, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | ELIAS ESCALANTE CARRILLO

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional (X )
académica:

Areas de experiencia profesional: | Docente educacion basica

Institucion donde labora: | |E Santa Ana

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Més de 5 afios ( X)
el area:

Experiencia en Investigacion | No presenta
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario V2

Autor (a): | JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO

Procedencia: | Autoria propia

Administracion: | Usuarios

Tiempo de aplicacién: | 10”

Ambito de aplicacion: | Areas de la municipalidad en donde brinden a atencién al Usuario.

Obtener informacién con respecto a las dimensiones de la variable
Significacion: | Comunicacion asertiva de una municipalidad provincial de Ica.

4. Soporte teodrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
Capacidad de Respondgr alos prob!emas, mqwgtudgs., quejas o solicitudes
de servicio de los clientes lo méas rapido posible. (Duque,
respuesta
2005).
seguridad y precaucion son las cualidades que debe poseer
- el proveedor de servicios. Un servicio se considera confiable
Fiabilidad . S U .
si se presta con precision desde el principio. (Zeithaml y
Gestion de Bitner, 2002).
la calidad Sequridad implica fomentar la cortesia, la veracidad y la buena fe de los
9 empleados. Hernandez, Prieto y Hernandez, (2017)
segun Zeithaml y col. (2009), se caracteriza por el cuidado
Empatia considerado y Unico que la empresa brinda a sus clientes
porgue los trata como personas Unicas.
Tanaibili Ser cortés con el cliente es importante, pero se necesita mas
angibilidad . .
para mostrar empatia y tranquilizarlo. (Duque, 2005).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario V2 elaborado por TU NOMBRE en el afio 2023 de acuerdo
con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacién muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.

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

k0



1. totalmente en desacuerdo
COHERENCIA (no cumple con el criterio)

El item no tiene relacién l6gica con la
dimension.

El item tiene relacion | 2. Desacuerdo

I6gica con la dimensién o (bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensioén.

indicador  que estd | 3. Acuerdo
midiendo. (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esti midiendo.

(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel
importante, es decir debe
ser.

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

v2: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: V2

« Primera dimension: Capacidad de respuesta

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

» Objetivos de la Dimension: medir el nivel la capacidad de respuesta a través de sus indicadores.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia |Relevancia | Observaci
ones/
Recomen
daciones
Existe fluidez en los canales de
-, 4 4 4 4
e Canales de atencion.
atent_:lgn. E’I _SerV|C|o de atencion es 4 4 4 4
e Servicio rapido.
rapido. Existe predisposicion a ayudar
e Predisposicion | en los servidores de la 4 4 4 4
a ayudar. municipalidad.
¢ Respuesta. EX|ste_, satisfaccion  en la 4 4 4 4
atencion

Dimensiones del instrumento: V2
Segunda dimension: Fiabilidad

Objetivos de la dimensién: Medir el nivel de fiabilidad a través de sus indicadores.

e Cumplimiento | Se cumple con los plazos 4
e Interés establecidos en la atencion
e Servicio sin Existe interés en la atencion 4

errores. El servicio que se brinda carece 4
e Credibilidad de errores.

en la atencion. | Existe credibilidad en la

. 4 4 4 4
atencién.

Dimensiones del instrumento: V2
Tercera dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimension: medir el nivel de seguridad a través de sus indicadores.

e Comportami | Siente confianza con los
ento servicios que brinda la 4 4 4 4
confiable municipalidad
Seguridad Siente seguridad con los plazos 4 4 4 4
Amabilidad de_atenci(’)n de_l_a municipalidad

e Conocimient EX|s_te amabilidad _en los 4 4 4 4
s servujores de la mun|C|pa_I|dad
suficientes Considera que los servidores 4 4 4 4
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tienen conocimientos
suficientes para atender

Dimensiones del instrumento: V2

Cuarta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension: medir el nivel de empatia a través de sus indicadores.

e Atencion Considera que se brinda una
individualizad atencion individualizada
a Los horarios accesibles a su
- . - 4 4 4 4
e Horarios tiempo y disponibilidad
accesibles Existe consideraciéon en casos
s fortuitos 4 4 4 4
e Atencion - _
personalizada Existe preocupaciéon por los 4 4 4 4
e Preocupacion usuaros. —
por los EX|ste_ comprensién en las
USUArios necesidades
e Comprension 4 4 4 4
de las
necesidades

Dimensiones del instrumento: V2
Quinta dimension: Tangibilidad
Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de tangibilidad a través de sus indicadores.

e Equipos Los equipos tecnoldgicos de
modernos trabajo coadyuvan a la 4 4 4 4
Instalaciones aEte_nuon - i
Biosequridad Existe  confort en as
e Pe o?1a| instalaciones ~ cuando  se 4 4 4 4
TS abarrota de usuarios
uniformado

Toman en cuenta las medidas

e Material de Bioseguridad. 4 ‘ : :

informativo El personal porta distintivos de
; e 4 4 4 4
identificacion
Existe material informativo, 4 4 4 4

para facilitar los tramites.

Elias Escalante Carrillo

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso
respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Anexo 06 Relacion de jueces

RELACION DE JUECES

Dr. Rolando Cespedes Vazquez Existe suficiencia
Mg. Elias Escalante Carrillo Existe suficiencia
Mg. Karina Guevara Ortega Existe suficiencia

Fuente: Elaboracion propia.

1. Captura de SUNEDU, Experto: Dr. Rolando Cespedes Vazquez




2.

Captura de SUNEDU, Experto: Mg. Edy Karina Guevara Ortega

INFORMACIGN DEL CIUDADAND
Apellidos

MNombres

Tipo de Documento de |dentidad
MNumera de Documento de |dentidad

INFORMACIGN DE LA INSTITUCIGN
Mombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIFLOMA
Grado Académico
Denominaciin

Fecha de Expedicion
Resolucionifcta

Diplama

Fecha Matricula

Fecha Egreso

Superintendencia Naci de

r 7

Direccion de Decumeniacion e
Informacion Uni

ACIOR Supe /A5 A2 T
Acion Super ersilaria Registro de Gr

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Docurmentacicn e Informacion Universitaria v Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Tiulos, deja constancia que |a informacidn contenida en este
documents se encuentra inscrita en &l Registro Macional de Grados y Titulos administrada por la Swnedu_

ESCALANTE CARRILLO
ELIAS

DI

41603908

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MAMUEL

MAESTRO
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
1402122

0019-2022-UCV

052-146130

060472020

25/08/2021

Fecha de emisidn de la constancia: SU
15 de Enero de 2024
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65

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: I RUC:20187459258
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LA CONVENCION

Nombre del Titular o Representante legal:

i it o B | 700

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo , autorizo [ X1 noautorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINGIAL
DE LA CONVENCION, CUSCO 2023

Nombre del Programa Académico: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autort] Nombres y Apellidos: DNI:

JAVIER PAULINO CABRERA MONTEAGUDO 25004661
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierio para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

(%) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7%, Wteral * | * Para difundir o publicar los resultados de
trabajo de investigacién es o =

bajo e I nombre de la londn-lnduuboﬂnhdb,m

ue haya un scuerdo formal con el gerente o director de 1a organizacidn, para g ie difunda la Identidad de Ia institucidn. Por eflo,

mnhmﬁlmﬁmmommmmommu«humh' di dn de la pero ol serd
describir sus

Escaneado con CamScanner
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Anexo 6 : VALIDES Y CONFIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

V1: Gobierno Digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,991 30

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

\V/2: Calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,988 30

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Anexo 7: Recoleccién de datos

VI Loberno Lhgital

DZ. Administracion publica digital
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VZ: Calidad de servicio
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