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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la relaciobn entre la
transformacion digital y los servicios de usuarios en la ciudad de Lima en 2023, se
realizo esta investigacion, con una metodologia cuantitativa no experimental con
una poblacién censal de 39 colaboradores. La recopilacion de datos fue a través de
un cuestionario de 18 preguntas, la confiabilidad fue de 0.846. Los resultados
mostraron que el 61.5% de los encuestados tenia un alto conocimiento sobre la
transformacion digital, el 71.8% de los encuestados tenia un alto conocimiento
sobre la calidad del servicio, la importancia era igual a 0.914 y la correlaciéon de Rho
Spearman fue -0.018. La conclusion es rechazar hipotesis alternativas y aceptar
cero, por lo tanto, no existe una relacion entre las variables que también se

correlacionan débilmente.

Palabras clave: Transformacion digital, calidad de servicios, tecnologia e

innovacion.



Abstract

The objective of this research is to analyze the relationship between digital
transformation and user services in the city of Lima in 2023, this research was
carried out, with a non-experimental quantitative methodology with a census
population of 39 collaborators. The data collection was through a questionnaire of
18 questions, the reliability was 0.846. The results showed that 61.5% of the
respondents had high knowledge about digital transformation, 71.8% of the
respondents had high knowledge about service quality, the importance was equal
to 0.914 and the Rho Spearman correlation was -0.018. . The conclusion is to reject
alternative hypotheses and accept zero, therefore there is no relationship between
the variables that are also weakly correlated.

Keywords: Digital transformation, quality of services, technology and innovation.



INTRODUCCION

En la era actual de la tecnologia y la informacion, la innovacion digital es una

prioridad en todos los ambitos de la sociedad. El sector publico no es una
excepcion, ya que el avance digital en los procesos administrativos puede traer
enormes beneficios en la eficacia y eficiencia de los productos municipales
(Gonzales et. al, 2020).
Los cambios digitales en las instituciones publicas significan fusion y adopcién de
tecnologia digital. En esa situacion, el Internet y la tecnologia digital se han
convertido en herramientas bdasicas para continuar actividades econdmicas y
sociales. Por lo tanto, la politica digital del pais debe estar en el centro de la
planificacion y la estrategia religiosa para seguir la agenda de desarrollo basada en
la tecnologia digital y el Comité Econdmico Americano de los Estados Unidos
(ECLAC). ], 2021).

El presidente de la Junta de Peru lidera los esfuerzos a través del gobierno
y la Secretaria de Transformacion Digital para garantizar el acceso a un entorno
digital inclusivo, seguro y de calidad en el pais. Ademas, esto es 100% de acuerdo
con las recomendaciones de los estudios de gestidn publica sobre asuntos digitales
de la OCDE 2016 e informes del gobierno de la OCDE digital 2019 (progreso de
transformacion digital, 1 de enero de 2023). Es decir, se esta avanzando en materia
de gobierno digital, aunque a nivel de gobierno central. Las municipalidades o
gobiernos locales son organismos publicos que en representacion del estado
brindan sostenibilidad en los distritos electorales (Ley N° 27972 de 27 de mayo de
2003). La transformacion digital en el sector estatal es vital, debido a que puede
afectar positivamente en como se brindan los servicios publicos para los
ciudadanos. Al digitarse los procedimientos y procesos administrativos, el tiempo
de respuesta, la eliminacién de las barreras burocréticas, el incremento al acceso
a la informacién se puede reducir. Ademas, la transformacion digital puede
contribuir a la participacion de los ciudadanos y contribuir a la decision. Sin
embargo, es importante recordar que se requiere una estrategia integral que
considere aspectos tales como capacitacion del personal, seguridad de la

informacion e inclusion digital de todos los ciudadanos (Calderén, 2021).



Las Municipalidades han iniciado una etapa en el gobierno local al contar
con nuevas autoridades y como tal, tiene el desafio de ofrecer un mejor servicio y
atencién a la poblacion. Es un area crucial de la municipalidad y se le exige que
sea eficiente y efectiva. Su misidon es contribuir a la implementacion de proyectos
de inversion de infraestructura dentro de los plazos y requisitos para los estudios
de inversion y proteger el cumplimiento de las regulaciones técnicas y legales
actuales. (Resolucion de Gerencia Municipal N° 0614-2019, 15 noviembre del
2019). A pesar de la utilidad evidente, la metamorfosis digital en el sector estatal
también enfrenta obstaculos y desafios. Uno de ellos es la resistencia de los
miembros al cambio. involucrados, tanto a nivel politico como a nivel burocratico.
Ademas, la falta de recursos financieros, la diferencia digital y la infraestructura
tecnoldgica deficiente pueden constituir obstaculos significativos. Es fundamental
superar estas barreras para lograr una exitosa evolucién digital (Cubo et al., 2022).
El gobierno como usuario de tecnologia de cadena de bloques, inteligencia artificial,
privacidad de datos, Internet de las cosas y resistencia cibernética, aumentara su
productividad, ofrecera servicios de calidad y mejorara los servicios publicos
(Sagar, 2019).

De acuerdo a lo anterior, se plantea el siguiente problema general: ¢ En qué
medida se vincula la transformacion digital y la calidad del servicio al usuario en
una Municipalidad de Lima, 2023? Siguiendo el mismo método se plantean los
problemas especificos considerando las dimensiones de las variables.

A nivel tedrico el estudio la investigacion se justifica porque se compartirdn
conceptos tedricos acerca del area de estudio y de las dos variables estudiadas,
contrastando con la realidad, para verificar o refutar teorias encontradas. A nivel
practico, permitird gestionar con mayor eficiencia y efectividad las diferentes obras
y atencion efectiva a los usuarios. Por otra parte, se justifica porque esta
comprendida en el Decreto Legislativo relacionados a la investigacion puede
brindar una amplia gama de beneficios. En primer lugar, permite estar reduciendo
los tiempos de respuesta y simplificando los procesos administrativos. Asimismo,
la digitalizacion facilita la accesibilidad de los ciudadanos a los tramites y servicios,
eliminando barreras geograficas y horarias. También se promueve la transparencia

y la rendicién de cuentas, ya que los ciudadanos pueden acceder facilmente a la



informacion publica. Por ultimo, la transformacion digital contribuye a una gestion
méas efectiva del sector publico.

En el aspecto metodoldgico, el estudio se justifica porque se sigue el método
cientifico, servird para garantizar un adecuado desarrollo del estudio. Ademas, el
estudio servirda de fuente de informacion para la comunidad académica en los
futuros trabajos que realicen.

También se considera como objetivo general, analizar la vinculacion entre la
transformacion digital y la atencién al usuario en una Municipalidad de Lima, 2023.
Siguiendo el mismo método se plantean los objetivos especificos considerando las
dimensiones de las variables.

Como hipétesis general, se considera que existe una vinculacion significativa
entre la transformacion digital y la calidad de servicios al usuario en una
Municipalidad de Lima, 2023. Siguiendo el mismo método se plantean las hipétesis
especificas considerando las dimensiones de las variables.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Rosero (2019); Colombia, en su estudio en la
transformacion digital y el desempefio organizacional, el trabajo investigativo es de
enfoque cuantitativo y de nivel aplicado, se llegé a considerar una muestra de 45
encuestados, utilizando encuestas en escala de Likert, Los resultados fueron
impulsar los factores el cambio digital mejorando la optimizacion de los procesos
digitales de los datos y llegando a la conclusion de que, el modelo desarrollado
puede describir la asociacion entre la conversion digital y el rendimiento

organizacional.

Por otra parte, Campoverde (2022); Ecuador, en su estudio indagando sobre
la evolucion digital con énfasis en la competitividad, el procedimiento fue de alcance
relacional descriptivo, no experimental y transaccional, lleg6 a tener una muestra
de 61 compafias, se usoé el cuestionario de tipo Likert, arrojando como resultado
indicadores de asociacion de 0.812 y sig. de 0.0001, y se llega a la conclusion que
existe relacion de nivel significativo entre la transformacion digital y la

competitividad.

Roldan (2019); Chile, en su estudio tuvo como proposito la transformacion
digital y generacion de valor, de nivel exploratorio y descriptivo, no se manipularon
las variables, para ello, se realiz6 un analisis de las MIPYMES Yy revision
bibliogréfica, llegando a la conclusion que la creacion de valor es fundamental en

la transformacion digital.

En su caso, Campos (2022); Argentina, En su trabajo de investigacion
destinado a caracterizar los factores que contribuyen a la transformacion digital
para el municipio, con un planteamiento de alcance descriptivo de investigacion y
un disefio no existente, se utilizé un andlisis documental para la recopilacion de
datos en aspectos de la cuarta revolucion industrial, los cambios en la tecnologia
tecnologica, Aspectos generales de la gestion y gestion agil y agil. Su uso en
América Latina, y se concluy6é que se describieron factores sobre el proceso de

transformacion digital para un control flexible.



A nivel nacional, Cosquillo (2022); Universidad Nacional de San Marcos, fue
en qué medida el gobierno digital mejorara la interaccion entre el ciudadano y la
municipalidad, En sus estudios el método fue analistico descriptivo y correlacional
utilizando el coeficiente de chi-cuadrado para el contraste de hipétesis, y
concluyendo que los gobiernos digitales y TIC son un medio para la transformacion

digital de la gestion urbana.

En su caso, Mallqui (2022), Universidad Cesar Vallejo, En sus estudios, fue
de determinar la transformacion digital en el lugar de trabajo de la inspeccion del
colaborador de una intencion, teniendo en cuenta una indagatoria de orientacion
cuantitativa, en el que no se manipularon las variables de estudio, utilizando
encuestas y encuestas y escala de Likert Cuestionario como técnica para recopilar
datos, dada la muestra de 163 colaborador, utilizando chi-cuadrado para pruebas
de hipétesis con 60,900. Alcanzando los resultados con un coeficiente de V Cramer
0.432, con las cuales se Concluyé que la transformacion digital tiene un impacto
significativo en el rendimiento del trabajo de colaboradores.

Zarate (2022), Universidad Cesar Vallejo realiz6 su investigacion para
determinar si existe un impacto importante entre la conversién digital y la
transparencia del gobierno local. Con un estudio cuantitativo, descriptivo y
correlacional, con dos cuestionarios de 20 y 16 preguntas respectivamente. El
resultante fue el 69.09% como transparente el cambio digital. Se concluye que el
dispositivo como un dispositivo de datos, una muestra de 55 trabajadores, el
coeficiente de Pearson 0.519, en el que se encuentra un nivel importantes de

relacion.

De igual forma, Zamora (2021), Universidad Nacional de San Marcos, en su
estudio lo definié con el fin de determinar si la transformacion digital afecta el
servicio al cliente dental. Con una indagacion Cuantitativa no experimental y un
cuestionario con un publico 51 compafias y una muestra de 35 compafias. Se
concluye que se ha realizado y obtenido una prueba de hipétesis especifica de que

la conversion digital tiene un efecto positivo en el servicio al cliente dental.

Continuando con el estudio, se analizara la variable Transformacion Digital,

gue de acuerdo a Danailova (2017), estd implementando nuevos procesos



comerciales y seguir siendo relevantes” (p.9). Por su parte, Kotarba (2018) explica
gue los avances tecnolégicos e innovaciones que desencadenan cambios en el
consumo y el comportamiento social (p1). También aplicar la transformacion digital
significa estar a la vanguardia de la era de la interdependencia digital. Este nuevo
enfoque para las instituciones publicas esta en linea con la propuesta de secretaria
de las Naciones Unidas (ONU) para la cooperacion digital, la interdependencia
entre las partes en cuestion es un elemento importante en la era digital, porque no
hay entidades que tengan todo el conocimiento, la creatividad o los recursos

humanos, las finanzas o la tecnologia necesarias (Garcia Saiso et al., 2022).

Transformacion digital en el Peru, (2023) Es un proceso continuo y disruptivo

de cambio sistematico.

Figura 1

Materias de transformacion digital

Nota. El Gobierno del presidente y de los ministros y el Ministerio de Digitalizacion
(MPM (Plataforma digital Unica del estado Peruano, 2023).

En la era actual de tecnologia e informacion, el sector publico no es una
excepcioén, porque el desarrollo de la tecnologia y la digitalizacion del proceso
administrativo puede aportar grandes beneficios a la eficiencia (Garcia Saisé et al.,
2022). Las dimensiones analizar la transformacion digital en el sector publico y

resaltar su importancia, obstaculos y desafios, asi como beneficios y casos de éxito.

Universitic 2020, (2021) argumenta que los cambios de paradigma a nivel
universitario deberian conducir a un nuevo modelo llamado universidad digital,
donde es importante una mayor madurez digital a nivel universitario: “Optimizar sus
procesos a traves de iniciativas digitales, perseguir iniciativas de transformacion
digital, crear nuevos procesos universitarios de importancia estratégica, que solo

puede realizarse a través del potencial progresivo de las nuevas tecnologias” (p.9).

En un estudio de (Largo et al., 2021) plantea que buenas practicas basicas
en tecnologias digitales son liderazgo del rector en el transcurso de cambio digital,
alineacion o alineamiento de la estrategia digital con la estrategia universitaria” 14),

por lo que es importante incluir las tecnologias digitales en las herramientas de



planificacion universitaria apoyadas en una gestion administrativa verdaderamente

eficaz.

Ademas de la digitalizacion de la informacion, las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TICS), estan transformando toda la produccion
manufacturera. Segun sus intérpretes, una verdadera revolucién es un cambio de
juego fundamental que expulsa a los grandes jugadores del pasado y permite que
los recién llegados que realmente entienden las nuevas reglas de la era digital se
conviertan en los nuevos gobernantes (Pace, 2018). La revolucion digital ha
cambiado el modo en que los individuos se comunican, cambiando asi la forma en
gue vivimos, trabajamos, pasamos nuestro tiempo libre y aprendemos (lfenthaler
et al., 2021).

Leoste et al., (2022) indicaron que en un futuro cercano el 90% de la fuerza
laboral en Europa requerira habilidades digitales, que ya se consideran habilidades
esenciales, similares a la lectura, escritura y aritmética (Livingstone et al., 2023).
Para lograr y sostener el desarrollo de una sociedad digital, Fan & Wang, (2022)
sugirieron que los ciudadanos deberian adquirir habilidades digitales y el estado
deberia promover las habilidades digitales. Por esta razén, desarrollaron una
herramienta para probar el nivel de confiabilidad y validez de un cuestionario de
valoracién de habilidades digitales probado por estudiantes chinos, y se tomaron
en cuenta seis factores. De acuerdo con Ocafa-Fernandez et al., (2020), la
formacion en habilidades digitales debe ser temprana y estar claramente articulada

priorizando las competencias digitales basicas de los servidores publicos.

La primera dimensién, Los datos se relacionan con la profundizacién del
analisis de la informacion convirtiéndolos en competencias y la solucion: trabajar y

decidir sobre la informacion a través de analisis predictivo (Sanchez, 2018).

Como segunda dimension, la innovacion. Segun Price Waterhouse (2019),
es una mezcla de la estratagema y tacticas comerciales que consideran tecnologia
innovadora, descripcion de datos y la propuesta de nuevos servicios para elevar la

productividad y el crecimiento dinamico de la cadena de costos.

En tercer lugar, la dimension valor para el usuario, La transformacién digital

no solo se usa para mostrar implicaciones inquietantes de la tecnologia digital, sino



que también, con el impacto, es una ventaja y diferenciacion competitiva,
relacionada con el enfoque basado en los servicios para crear un valor agregado

para los clientes (Avila et. al, 2023).

En relacién la variable de estudio calidad en el servicio, el concepto de mayor
aceptacion en el mundo académico, es compleja, dificil de medir y definir, pero la
identificacion de factores que pueden limitarse a la medicion como variables
esenciales se ha convertido en un tema interesante que puede medirse utilizando
estadisticas técnicas. correlacion entre factores (Rodriguez-Correa et al., 2022). es
el de Parasuraman et. al (1985, p. 42), que relaciona de tal manera que se brinde
un servicio que busque igualar o exceder las expectativas del consumidor. También
(Corrales Dias & Sullca Tapia, 2022) En el sector publico la calidad del servicio es
complicado en conceptualizar porque varia segun la cultura, por ejemplo, se puede
considerar buena atencion los servicios que brindan a los ciudadanos, la

administracion publica en las diferentes dependencias de servicio.

En conocimientos de calidad del servicio, escritores como Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) conceptualizaron la calidad del servicio como una cualidad
gue se rige por estandares organizacionales y leyes nacionales aplicables y esta
relacionada con la equidad. La misién de la empresa debe basarse en la mejora
continua. Por otro lado, la eficacia en la preservacion de los documentos depende
de la valoracion de los servicios (Sarmiento Prieto & Paredes Tarazona, 2019).

El servicio asociado con la calidad muchas veces lleva a confundirse con la
satisfaccion. De igual manera se consideran las perspectivas y las aspiraciones de
los consumidores y que estos seran una realidad para que se fortalezca la relaciéon
con los consumidores. (Campafia et al., 2019). Este es un tema colateral para
alcanzar la fidelizacion de los consumidores y se pueden implementar

estratagemas para fortalecer el vinculo con los clientes (Briceno, 2019).

La calidad del servicio es el elemento preponderante en las calificaciones de
los consumidores, que son el resultado de multiples solicitudes de servicio y se
correlacionan con el tiempo. Se retirard la disponibilidad del servicio segun el
informe de Zarraga Cano et al., (2018). Sin embargo, el atributo de los productos

estd relacionada con la satisfaccibn del consumidor y la fidelizaciébn de los



competidores al comprender lo que los clientes quieren de los servicios que reciben
(Silva-Treviio et al., 2021).

Las carestias y las perspectivas de los ciudadanos son utilizar los canales
de atencion existentes, los estandares de calidad del servicio, usar las herramientas
de la informacion y el didlogo con las personas, asi como utilizar la informacién
entre empresas cotizadas y otros medios. Esto significa que deben disefiarse y
desarrollarse con la experiencia adecuada. Mejorar la calidad de los bienes o
servicios publicos (Plataforma digital Unica del estado Peruano, 2023b). También,
para precisar y determinar el estudio, se definieron los componentes de la variable

calidad de servicio, los cuales son:

Primera dimension, la confiabilidad, se refiere a la destreza para
operacionalizar el servicio prometido de forma adecuada (Zeithaml et. al, 2009). Es
decir, que la dependencia de obras y desarrollo urbano cumpla con sus promesas,
una vez que la solicitud ha sido atendida y aprobada, ingresa al calendario de
ejecucién y se ejecuta. De existir algun tipo de problema, se comunica al solicitante

y se coordina la solucion al problema existente, buscando una solucion.

Una segunda dimensién, La capacidad de respuesta es apoyar a los
usuarios y proporcionar servicios rapidos y apropiados. Responde a las preguntas
y quejas del cliente, y resuelve el problema (Zeithamlet. Al, 2009). La satisfaccién
del servicio puede entenderse como una respuesta del cliente al rendimiento real
del servicio o la comparacion del rendimiento percibido. En este sentido, por lo que
la valoracion en el bienestar por el servicio se considera un indicador de calidad
importante. Esto se debe a que se puede mejorar desde dos puntos basicos: nivel
de estandarizacién y nivel de personalizacion de servicio (Rodriguez-Correa et al.,
2022).

La tercera dimension, La seguridad es el conocimiento y el cuidado de la
confiabilidad (Zeithaml et. al, 2009). La actitud de interes, la capacidad de atencion
a las solicitudes de los ciudadanos, la asesoria que se les brinda a fin de que sus
pedidos sean bien encaminados, muestran el conocimiento y la buena atencién a

los vecinos.



1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El estudio investigativo fue de tipo aplicada, debido a que, como sefala
(Baena, 2017), se busca encontrar una respuesta a un problema identificado en las
teorias generales, de las variables en el trabajo de investigacion. Con direccion
cuantitativa, debido a que se refiere a estimar y comprobar propuestas de solucion
anticipadas (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se sigue el método hipotético deductivo, donde el punto de partida es la
hipotesis o ley principal que concluye o sugiere mediante datos empiricos, y
aplicando las reglas de reduccion (Rodriguez & Pérez, 2017). En el estudio se
desarrollan hipotesis, las cuales son sometidas a verificacion y con los resultados
se deducen y arriban a predicciones.

Es descriptivo porque busca establecer Las caracteristicas que estan sujetos
a analisis (Herndndez y Mendoza, 2018). Del mismo modo, es una correlacion
porque se refiere a la necesidad de aumentar la hipotesis que propone una relacion
o relevancia entre dos o mas variables (Ramos, 2020).

De disefio no experimental y transaccional. Debido a que las variables de
investigacion no son manipuladas (Alvarez, 2020). Y de corte transaccional, toda
vez que la recoleccion de datos se realiza en un solo momento de tiempo. (Huaire,
2019).

El resumen del disefio es el siguiente:

M X
o
M Y
Donde:
M: Muestra

X: Transformacion Digital
Y: Calidad de servicio

r: Relacion entre las variables (indice de correlacion)
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Transformacién Digital

Definicion conceptual:

Este es un proceso de empresa disefiado para integrar la tecnologia digital
a través de la renovacion simultanea de productos, procesos, estructuras y modelos

simultdneamente (Arpe, 2019, p. 9).

Definicion operacional:

Se conceptualiza como la medicion de las variables de estudio,
considerando las dimensiones respectivas, con nueve afirmaciones, que son los
datos, innovacion y valor para el usuario, asi mismo los indicadores que se
estudiaran son calidad de datos, procesamiento de datos con rapidez, tecnologia
moderna, innovacion tecnoldgica, aprendizaje organizacional, evaluacion, nuevas

formas de trabajo, tiempo de espera.
Variable 2: Calidad de servicio

Definicién:

Dificil de medir y definir, pero la identificaciébn de factores que pueden
limitarse a la medicion como variables esenciales se ha convertido en un tema
interesante que puede medirse utilizando estadisticas técnicas. correlacion entre

factores (Rodriguez-Correa et al., 2022).
Definicion operacional:

Se conceptualizé mediante la aplicacion de un cuestionario compuesto por
9 afirmaciones, compuesto por la fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
con nueve indicadores: Interés por el usuario, Ayuda a usuarios, Compromiso del
personal, Mejor respuesta, Informacion de calidad, Rapidez del servicio, Servicio

oportuno, Capacidad técnica y Proceso adecuado.
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Escala de medicion:

Tabla 1

Alternativas de respuestas del cuestionario

Alternativas de Respuestas Nivel de Valoracion
Totalmente en desacuerdo 01
En desacuerdo 02
Indeciso 03
En acuerdo 04
Totalmente de acuerdo 05

En la Tabla 1 El apéndice A se presentan las matrices de operacionalizacion
correspondientes a las variables.

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Es el acumulado de factores que se quiere estudiar y establecer
conclusiones (Salazar y Del Castillo, 2018). Para el presente estudio, la poblacion
comprende 39 personas, las mismas que laboran en la Gerencia de Obras e

Infraestructura y otras areas relacionadas.
Criterios de inclusion:

- Personal de la organizacion, tanto funcionarios como administrativo.

- Personal que aceptan de forma voluntaria contribuir con el trabajo investigativo.
Criterios de exclusion:

- Personas que se nieguen a colaborar en el estudio

- Personas que no laboren en las areas indicadas.
Muestra

Es un subconjunto de una poblacién y que se seleccionan de acuerdo a una

técnica muestral, con el objetivo de adquirir soluciones que pueden ser
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extrapoladas a toda la unidad de estudio” (Salazar y Del Castillo, 2018, p. 13). El
muestreo que se Puede elegir un estuche que se pueda usar para usar, por lo que
no se puede usar porque es conveniente. En este estudio, se considera toda la
poblacién, debido a que tiene una cantidad limitada y pequefa, y, ademas. Por lo

tanto, la muestra comprendera a las 39 personas de la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El recolectar los datos permite medir la informacion de acuerdo al interés de
busqueda de informacién en la realidad que se esta estudiando (Hernandez y
Mendoza, 2018).

a) Analisis documental: Consiste en el escrutinio de fuentes de nivel
secundario, tales como: tesis, articulos cientificos, libros, revistas
especializadas, entre otros.

b) Encuesta. Segun Katz et al. (2019 es una técnica de recoleccion utilizando
cuestionarios estandarizados, posibilitara la pesquisa sobre diferentes textos
de los escritores 0 grupos que son materia de estudio, tales como: actitudes,
percepciones, convicciones, opiniones, practicas, pautas de consumo, entre
otros.

Se utilizé un cuestionario como el principal medio para recopilar datos. Esto
se ‘'utiliza para recopilar informacibn que considera investigaciones,
investigaciones, encuestas o encuestas especificas" (Bravo y Valenzuela, 2019,
2019, p.3). Especificamente, se uso la escala Likert. Lee y Joo (2019) explica que
se utiliza para determinar la percepcion de las variables cualitativas, lo que indica
un cierto orden, debido a las propiedades de la escala estimada de tipo Likert. En
este estudio.

El cuestionario se presenta en el Apéndice C.
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Tabla 2
Ficha técnica del cuestionario de las variables

Nombre Transformacion digital calidad del servicio

Determinar la vinculacion de la transformacion digital y la

Objetivo del ) o . )
_ calidad de servicios al usuario en un Ayuntamiento de
instrumento _
Lima
Poblacion 39 colaboradores
Tiempo 15 minutos aproximadamente
_ . Datos, Innovacion y Valor Fiabilidad, Capacidad de
Dimension . )
para el usuario respuesta y Seguridad
Interés por el usuario,
calidad de datos, Ayuda a usuarios,
procesamiento de datos con Compromiso del personal,
rapidez, Tecnologia Mejor respuesta,
Indicadores moderna, Innovacion Informacién de calidad,
tecnologia, Aprendizaje Rapidez del servicio,
organizacional, evaluacion, Servicio oportuno,
Nuevas formas de trabajo, Capacidad técnica y
Tiempo de espera. Proceso adecuado.

Interpretacion: En la Tabla 2, se muestra el contenido de la ficha técnica de los

cuestionarios que fueron utilizados en la presente investigacion.

Para las garantias de validez del instrumento, se utilizan técnicas de
evaluacion de expertos. En este caso, Escobar y Cuervo, citado por Galicia et. Al
(2017), explican que esta técnica es la opinion de las personas que cumplen con
los requisitos, con conocimiento y pistas en el tema, que se reconoce asi, y que
pueden ofrecer informacion, evidencia, evaluacion y evaluacion (p. 43). Para el

presente estudio se consider6 la participacion de tres expertos.

14



Por otra parte, la fiabilidad es el grado en que un instrumento produce los
mismos resultados en diferentes momentos, escenarios y poblaciones, si es
aplicado en las mismas condiciones (Manterola et. al, 2018); es decir, que cuando
se aplica al mismo sujeto varias veces, se obtienen resultados iguales. Para
medicidn de la fiabilidad del tipo consistencia interna de la escala, se utilizara el

Coeficiente, que es la que més se utiliza en los trabajos de investigacion.

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento

Alfa de
Variable N°
Cronbach
Transformacion digital y Calidad del servicio 0,846 18
Transformacion digital 0,717 9
Calidad del servicio 0,909 9

Interpretacion: En la Tabla 3, Las confiabilidades de las variables son aceptables
segun el porcentaje expresado en la tabla 3 por ser mayor a 0,7, por lo concerniente

los resultados son confiables.

Nota. La variable Calidad del servicio con un 0,999 de fiabilidad las méas alta en

comparacién con la otra variable y las dos juntas.

3.5. Procedimientos

Para la recopilacion de informacion se siguieron cuatro pasos:

1. Se definieron los dias y hora de la aplicacién de los cuestionarios.

2. Previamente se informara a los participantes el fin del estudio, y también
la confidencial del caso.

3. Se aplicaron los cuestionarios en las oficinas donde labora cada persona.

4. Al finalizar, se les agradecio la colaboracién a cada encuestado, y se

recogieron los cuestionarios completados.
3.6. Método de analisis de datos

Terminando la recoleccion de datos se procedio a revisar cada cuestionario

respondido por los encuestados para saber si cumplian los requisitos de calidad,
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en caso afirmativo poder ser procesados. Seguidamente, cada cuestionario en
Excel, asegurando que sea realizado adecuadamente.

Después de procesar los datos en SPSS, se obtuvieron resultados, la
estadistica descriptiva, determinado medidas de tendencia central, presentando

tablas y gréficos para una mejor visualizacion y entendimiento de los resultados.

3.7. Aspectos éticos

Considerando los principios éticos, el estudio se realiz6 tomando en cuenta
la reserva de los nombres de los participantes, protegiendo la confidencialidad de
la informacién obtenida y obteniendo el consentimiento informado, en las cuales no
se muestran datos personales de los encuestados. Ademas, los datos obtenidos se
basan en el criterio de inalterabilidad, y la informacién que se ha presentado es real.
En el caso de Britez, (2016), La encuesta se implementd con el consentimiento de
los encuestados de acuerdo con las disposiciones de las declaraciones de Helsinki,
y no hubo conflicto. Ademas, los derechos humanos fueron respetados por todos
los contactos con la poblacion. Los datos presentados son ciertos, y se respetan
las opiniones y respuestas de los encuestados. Nuestra investigacion actual no es

plagio o autoplagio.
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V. RESULTADOS
Descripcion de Resultados

Tabla 4
Andlisis descriptivo de la variable Transformacion Digital TD (Agrupada)
N %
Medio 15 38,5%
Alto 24 61,5%
Total 39 100,0%

En la Tabla 4 se observa que fueron encuestados 39 participantes, los mismos que

representan el 100%; el 38.5% manifestaron tener una percepcion media de la TD

y el 61.5% manifestaron tener una percepcion alta de la TD.

Tabla 5
Andlisis descriptivo de la dimension Datos (Agrupada)

N %
Bajo 2,6%
Medio 12 30,8%
Alto 26 66,7%
Total 39 100,0%

En la Tabla 5, se observa que, de los 39 participantes que representan el 100%; el
2.6% manifestaron tener una percepcion baja de los datos digitales, el 30.8%
manifestaron tener una percepcion media de los datos digitales y el 66,7%

manifestaron tener una percepcion alta de los datos digitales.
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Tabla 6

Andlisis descriptivo de la dimensién Innovacion (Agrupada)

N %
Bajo 2 5,1%
Medio 17 43,6%
Alto 20 51,3%
Total 39 100,0%

En la Tabla 6, se visualiza que, de los 39 participantes que representan el 100%; el
5,1% manifestaron tener una percepcion baja de la innovacion, el 43.6%
manifestaron tener una percepcién media de la innovacion y el 51,3% manifestaron

tener una percepcion alta de la innovacion.

Tabla 7
Andlisis descriptivo de la dimension Tecnologia (Agrupada)

N %
Bajo 1 2,6%
Medio 22 56,4%
Alto 16 41,0%
Total 39 100,0%

En la Tabla 7, se observa que, de los 39 participantes que representan el 100%; el
2,6% manifestaron tener una percepcidn baja de la tecnologia, el 56,4%
manifestaron tener una percepcion media de la tecnologia y el 41,0% manifestaron

tener una percepcion alta de la tecnologia.
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Tabla 8
Andlisis descriptivo de la variable Calidad de servicio (Agrupada)

N %
Bajo 2 5,1%
Medio 9 23,1%
Alto 28 71,8%
Total 39 100,0%

En la Tabla 8, se visualiza que, de los 39 de participantes que representan el 100%;
el 5,1% manifestaron tener una percepcién baja de la calidad de servicio, el 23,1%
manifestaron tener una percepcién media de la calidad de servicio y el 71,8%

manifestaron tener una percepcion alta de la cualidad de servicio.

Tabla 9
Analisis descriptivo de la dimensién Fiabilidad (Agrupada)
N %
Bajo 2,6%
Medio 9 23,1%
Alto 29 74,4%
Total 39 100,0%

En la Tabla 9, se observa que, de los 39 de participantes que representan el 100%;
el 2,6% manifestaron tener una percepcion baja de la fiabilidad, el 23,1%

manifestaron tener una percepcion media de la fiabilidad y el 74,4% manifestaron

tener una percepcion alta de la fiabilidad.
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Tabla 10
Andlisis descriptivo de la dimension Capacidad de respuesta (Agrupada)

N %
Bajo 2 5,1%
Medio 10 25,6%
Alto 27 69,2%
Total 39 100,0%

En la Tabla 10, se observa que, de los 39 participantes que representan el 100%;
el 5,1% manifestaron tener una percepcién baja de la capacidad de respuesta, el
25,6% manifestaron tener una percepcién media de la capacidad de respuesta y el

69,9% manifestaron tener una percepcion alta de la capacidad de respuesta.

Tabla 11

Analisis descriptivo de la dimension Seguridad (Agrupada)

N %
Bajo 3 7,7%
Medio 13 33,3%
Alto 23 59,0%
Total 39 100,0%

En la Tabla 11, se visualiza que, de los 39 de encuestados que representan el
100%; el 7,7% manifestaron tener una percepcion baja sobre la seguridad, el 33,3%
manifestaron tener una percepcibn media sobre la seguridad y el 59,0%

manifestaron tener una percepcién alta sobre la seguridad.
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Prueba de Normalidad

Tabla 12

Resultado de Normalidad de las variables de investigacion

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Datos (Agrupada) ,642 39 ,000
Innovacion (Agrupada) , 728 39 ,000
Tecnologia (Agrupada) , 704 39 ,000
Transformacion digital (Agrupada) ,618 39 ,000
Fiabilidad (Agrupada) ,579 39 ,000
Capacidad de respuesta (Agrupada) ,632 39 ,000
Seguridad (Agrupada) , 707 39 ,000
Calidad de servicio (Agrupada) ,609 39 ,000

En la Tabla 12, se observa que en gran parte los items evaluados no muestran
distribucion normal de los datos, por consiguiente se debe aplicar el estadistico de

Spearman.

Contrastacion de Hipotesis

Tabla 13

Regla de decision

Regla de decision

P valor > 0.05 Se acepta la hipétesis nula (HO) y se rechaza la hipétesis alterna (H1)

P valor < 0.05 Se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO)
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Hipotesis General

H: No existe relacion significativa entre la transformacion digital y la calidad de

servicios al usuario en una municipalidad de Lima.

Ha: Existe relacion significativa entre la transformacion digital y la calidad de

servicios al usuario de una municipalidad de Lima.

Tabla 14

Correlaciones Hipotesis General

Transformacion Calidad de

digital servicio
Transformacion e 1,000 -,018
Rho de digital
Spearman :

Slg_ ,914

N 39 39
CaIi(;Ia}d de Coef. -,018 1,000
servicio

Sig. 914

N 39 39

En la Tabla 14, se observa que, el nivel de significancia es = 0.914 > 0.05, por lo
tanto se acepta la hipétesis nula; no existe relacion entre ambas variables. Con un

coeficiente de correlacion negativo que confirma el resultado obtenido (-0.018)
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Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los datos y la calidad de servicios al usuario

en una municipalidad de Lima.

Ha: Existe relacion significativa entre los datos y la calidad de servicios al usuario

en una municipalidad de Lima.

Tabla 15

Correlaciones Hipotesis Especifica 1

Datos Calidad de
Servicio
Datos

Rho de Coef. 1,000 ,074
Spearman Sig 654
N 39 39
Calidad de servicio Coef. 074 1,000

Sig. 654
N 39 39

En la Tabla 15, se muestra que la significancia es = 0.654 > 0.05 por lo tanto se
acepta la hipotesis nula; nos indica que no existe relacion entre ambas variables.

Con un coeficiente de correlacién de 0.074, ratificando el resultado.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe relacidn significativa entre la innovacion y la calidad de servicios al

usuario en una municipalidad de Lima.

Ha: Existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de servicios al

usuario en una municipalidad de Lima.

Tabla 16
Correlaciones Hipotesis Especifica 2

Innovacion Callda_ld_de
servicio
Innovacion

Rho de Coef. 1,000 ,101
Spearman Sig 542
N 39 39
Calidad de servicio Coef. 101 1,000

Sig. 042
N 39 39

En la Tabla 16, se muestra que la significancia es = 0.542 > 0.05 por lo tanto se

acepta la hipotesis nula; nos indica que no existe relacion entre ambas variables.

Con un coeficiente de correlacion de 0.101, se confirma el resultado obtenido.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la tecnologia y la calidad de servicios al

usuario en una municipalidad de Lima.

Ha: Existe relacion significativa entre la tecnologia y la calidad de servicios al

usuario en una municipalidad de Lima.

Tabla 17
Correlaciones Hipotesis Especifica 3

Tecnologia Cahda.ld'de
servicio
Tecnologia

Rho de Coef. 1,000 ,142
Spearman Sig 388
N 39 39
Calidad de servicio cgef. 142 1,000

Sig. ,388
N 39 39

En la Tabla 17, se observas que la significancia es = 0.388 > 0.05 por lo tanto se
acepta la hipotesis nula; nos indica que no existe relacion entre ambas variables.

Con un coeficiente de correlacién de 0.142, confirmando el resultado obtenido.

V. DISCUSION

25



Con respecto al objetivo general analizar el vinculo entre la transformacion digital y
la calidad de atencién al usuario en una Municipalidad de Lima, 2022, con una
correlacién negativa de -0,018 y un Sig. de 0,914 mayor a 0,005, que no existe
vinculacién entre ambas variables con una correlacién negativa débil, el cual no
coincide con Zamora (2021), el cual concluye que la transformacion digital se
vincula en la calidad de servicio al cliente con una correlacién de 0,492 y un Sig. de
0,003.

Con respecto al OE 1 determinar la vinculacion entre los datos y la atencién al
usuario en una Municipalidad de Lima, 2022, con una correlacién de 0,074 y un Sig.
de 0,654 mayor a 0,005, que no existe vinculacién entre la dimensién y la variable
con una correlacion positiva débil, el cual no coincide con Cosquillo (2022) indica
gue se relacionan el gobierno digital y las TIC en la gestiébn municipal con un 95%

de Sig. y un margen de error de 0,05.

Con respecto al OE 2 determinar la vinculacion entre la innovacién y la atencion al
usuario en una Municipalidad de Lima, 2022, con una correlacion de 0,101 y un Sig.
de 0,542 mayor a 0,005, que no existe vinculacidbn con una correlacion positiva
media, el cual no coincide con Campoverde (2022), el cual concluye que la
transformacion digital se relaciona con la competitividad de las empresas con un

coeficiente de correlacién de 0.812 y Sig. de 0.0001.

Con respecto al OE 3 determinar la vinculacion entre el valor y la atencién al usuario
en una Municipalidad de Lima, 2022, con una correlacion de 0,142 y un Sig. de
0,388 mayor a 0,005, que no existe vinculacion con una correlacion positiva media,
el cual no coincide con Roldan (2019), el cual concluye que la transformacion digital
se relaciona con la generacion de valor mejorando los procesos con estrategias
innovadoras para la creacion de valor y buscando siempre las ventajas

competitivas.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Considerando el objetivo general se tiene que, no existe correlacion
entre las variables de estudio, sustentada en el nivel de
significancia igual a 0.914 > 0.05. Se concluye que, los usuarios
desean que los servicios municipales se concreten en la realidad,

para obtener una buena calidad de atencion a los usuarios.

Segunda: Segun el OE 1 general se tiene que, no existe correlacion entre
las variables y dimension de estudio, sustentada en el nivel de
significancia igual a 0.654 > 0.05. Se concluye que la data de
informacion va ser importante si es que maneja con eficiencia para

la atencion del usuario.

Tercera: Segun el OE 2 se tiene que, no existe correlacion entre las variables
y dimension de estudio, sustentada en el nivel de significancia igual
a 0.542 > 0.05. Se concluye que la innovacién se relaciona con la
calidad del servicio siempre y cuando tengan una mejor capacidad
y seguridad de los usuarios en los servicios que provee la

municipalidad.

Cuarta: Segun el OE 3 se tiene gque, no existe correlacion entre las variables
y dimension de estudio, sustentada en el nivel de significancia igual
a 0.388 > 0.05. Se concluye que el valor en la transformacion digital
realzara a la municipalidad en la productividad organizacional y
desarrollo gerencial al servicio de la calidad de atencion a los
usuarios.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que la instituciéon debe contar con sistemas de

Segunda:

control y seguimiento que les permitan identificar oportunidades
de mejoras digitales, permitiendo a las organizaciones brindar
productos y servicios de valor que satisfacen las demandas de los
clientes para generar confianza y fomentar el crecimiento

sostenible.

Se recomienda a la gerencia que los datos digitales estén mas
personalizados para mejorar la eficiencia operativa de los
usuarios para crear una confianza en el municipio de la relacion
de los usuarios. El municipio también debe haber capacitado al
personal en la interpretacion de los datos y en el proceso de toma

de decisiones basado en ellos.

Tercera: Se recomienda que cumplan con el equipo multidisciplinario y los

procesos de innovacion de disefio que se adaptan a la realidad y

las necesidades de la institucion por parte de la gerencia.

Cuarta: Se recomienda a la gerencia la identificacion del FODA para aplicar

el estudio de los servicios que la institucion ofrece para crear las
estrategias mas adecuadas para la calidad de los servicios de
usuarios, esto conducird a una clave para la diferenciacién en

relaciéon con los competidores.
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ANEXOS

Apéndice A. Operacionalizacién de lavariable independiente: Transformacion

digital

Definicion Definicion Dimensio | Indicador Escala
conceptual operacional nes
Es “un proceso | Se definié a través Calidad de | Totalmente en
corporativo de la aplicacion de datos desacuerdo (1)
formulado para | un  cuestionario | paigs Procesamien | En desacuerdo
integrar compuesto por 8 to 2
tecnologias afirmaciones en Tecnologia Indeciso (3)
digitales al | los siguientes — En acuerdo (4)
remodelar indicadores: | Innovacion Totalmente de
simultaneament | Calidad de datos, | INnovaci | tecnologica | 5cerdo (5)
e  productos, | Procesamiento, | " Aprendizaje
procesos, Tecnologia,
estructuras  y | Innovacion Valor Procesos
modelos de | tecnoldgica, eficientes
negocios Aprendizaje, Nuevas
organlzamonale Procesos formas  de
s” (Arpe, 2019, | eficientes, Nuevas trabajo
p. 9). formz_slrs de trabaéo Tiempo  de

y ~llempo de espera

espera.
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Apéndice A. Operacionalizacion de la variable dependiente: Calidad de
servicio (continua)

Definicion Definicion Dimensi | Indicador Escala
conceptual | operacional ones
Se defini6 a Interés por el
través de la usuario Totalmente en
Se refiere a apllca_lmon_de un | Fiabilida Ayuda_l a | desacuerdo (1)
. .| cuestionario d usuarios En desacuerdo
la diferencia -
entre las Co_mpue_sto por 9 Compromiso del | (2) _
: afirmaciones, en personal Indeciso (3)
expectativas o _
9 indicadores: : En acuerdo (4)
y las . _ Mejor respuesta
ercencione | INteres  por el | Capacid _ Totalmente de
Fs) ueptiene usuario, Ayudaa | ad  de | Informacion de | acuerdo (5)
el ?:Iiente del | usuarios, respuest | calidad
~ | Compromiso del | g Rapidez del
desempefio L Mei servicio
actual de un | Persona. cjor —
Servicio respuesta, Servicio
(Parasumar Informacion  de oportuno
calidad, Rapidez Capacidad
an et. al, . .
1985) del ~ servicio, _ técnica
' Servicio Segurida | Proceso
oportuno, d adecuado
Capacidad
técnica y
Proceso
adecuado.
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Titulo: “transformacién digital y calidad de servicios a los usuarios de
la gerencia de obras y desarrollo urbano en una Municipalidad de Lima”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Transformacion digital

¢En qué medida se |¢Determinar la |Existe relacion [Dimensiones Indicadores

relacionan la |relacion entre la |significativa entre la [Datos Candad
o S L de datos

transformacion digital y [transformacion digital y  [transformacion digital y la Procasam

la calidad de servicios |la calidad de servicios |calidad de servicios al iento

a los usuarios en la |al wusuario en la |usuario en la Gerencia de ,

Gerencia de Obras y |Gerencia de Obras y [Obras y  Desarrollo tecnologia

Desarrollo Urbano de |Desarrollo Urbano una |Urbano una

una municipalidad de |municipalidad de [municipalidad de Lima.

Lima? Lima?

Problemas especificos: [Objetivos especificos: |Hip6tesis especificas:

PE1: ¢En qué medida s§OE1:  Determinar  IgHEL:  Existe  relacion ... Innovacion tecnoldgica

relacionan los datos cor
la calidad de servicio al
usuario en la Gerencia de
Obras y  Desarrollg
Urbano una|
municipalidad de Lima?

relacion entre los datos
la calidad de servicios al
usuario en la Gerencia de
Obras vy Desarrollg
Urbano una|
municipalidad de Lima.

significativa entre los datos

Aprendizaje

y la calidad de servicios al
usuario en la Gerencia de
Obras y Desarrollo Urbang
una municipalidad de Lima.

PE2: ¢En qué medida s€
relacionan la innovacion yj
la calidad de servicios al
usuario en la Gerencia de
Obras y  Desarrollg
Urbano una|
municipalidad de Lima?

OE2: Determinar la
relacion entre Ia
innovacion y la calidad de
servicios al usuario en la
Gerencia de Obras
Desarrollo Urbano ung
municipalidad de Lima.

HE2: Existe relacion

Planeamiento

significativa entre Ig
innovacion y la calidad de
servicios al usuario en Ig
Gerencia de Obras
Desarrollo Urbano de Iq
Municipalidad Distrital una
municipalidad de Lima

\Valor

Procesos eficientes

Nuevas formas de trabajo

Tiempo de espera

PE3: ¢En qué s¢g
relacionan el valor y Ig
calidad de servicios al
usuario en la Gerencia de
Obras y  Desarrolld
Urbano una|
municipalidad de Lima?

OE3: Determinar  |g
relacion entre el valor y la
calidad de servicios al
usuario en la Gerencia de

Obras vy Desarrolld
Urbano de la
Municipalidad Distrital

una municipalidad de
Lima

HE3: Existe
significativa entre el valor yf

relacionVariable 2: Calidad de servicios

la calidad de servicios a
usuario en la Gerencia de
Obras y Desarrollo Urbang
de la Municipalidad Distrita

Fiabilidad

Interés por el usuario

Ayuda a usuarios

Compromiso del personal

una municipalidad de Lima

Capacidad del Mejor respuesta

respuesta Informacion de calidad
Rapidez del servicio

Seguridad Servicio oportuno

Capacidad técnica

Proceso adecuado
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Apéndice C. Cuestionario

Encuesta para medir la | y calidad de servicios a los usuarios de la gerencia
de obras y desarrollo urbano de una municipalidad de Lima.

La presente encuesta tiene la finalidad de recolectar informacion para realizar el
trabajo de investigacion titulado “Transformacién digital y calidad de servicios a los
usuarios de la gerencia de obras y desarrollo urbano de una municipalidad de
Lima.”. Le agradecemos su colaboracion y por dar su opinion, la misma que sera
confidencial.

Instrucciones:

En la siguiente lista de afirmaciones seleccione la alternativa de respuesta que
mejor se adecUe a su criterio. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan
solo se requiere conocer su opinion.

Marque con una “X”:

Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2) Indeciso (3) En acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)

N iTEMS 1/ 2| 3| 4|5
TRANSFORMACION DIGITAL |

DATOS
1 | Realizar copias de seguridad regulares mejora la calidad delos | 1| 2| 3| 4| 5

datos.

2 | La tecnologia es clave en el proceso de procesamiento datos | 1| 2| 3| 4| 5

mas eficientes.

3 | La tecnologia puede tener impactos positivos y negativosenla | 1| 2| 3| 4| 5
sociedad.
INNOVACION

4 | La innovacién tecnologica es el motor en la transformacion | 1| 2| 3| 4| 5

digital.

5 | Las plataformas online son herramientas de aprendizaje digital. | 1| 2| 3| 4| 5

El planeamiento digital debe considerar la evaluacion de | 1] 2| 3/ 4|5
riesgos.
VALOR PARA EL USUARIO

7 | Los sistemas ERP mejora la gestion eficiente de procesos | 1| 2| 3| 4|5

digitales.
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8 | El trabajo online es una de las formas de trabajo mas eficiente 5
en la transformacion digital.

9 | Eltiempo de espera mas de 5 minutos seria recomendado para 5
un servicio eficiente.

CALIDAD DE SERVICIO
FIABILIDAD

1 | Lainstitucion se preocupa por mejorar la experiencia del usuario 5
al interactuar con sus productos o servicios digitales.

2 | Lainstitucion se interesa por mejorar la experiencia del usuario 5
en el entorno de las tecnologias.

3 | La estrategia del compromiso con el personal es proporcionar 5
capacitacion y desarrollo en habilidades digitales.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

4 | La organizacion tiene la capacidad para adaptarse rapidamente 5
a los cambios tecnoldgicos

5 | Lainformacion de calidad es esencial para la transformacion 5
digital como una base sélida para la toma de decisiones

6 | La institucion verifica el tiempo de respuesta rapida a las 5
consultas de los clientes
SEGURIDAD

7 | Lainstitucion responde rapidamente a las necesidades de los 5
clientes

8 | Cuenta con capacidad técnica para actualizar regularmente el 5
software y los sistemas

9 | Realiza un proceso adecuado de seguridad identifica y evalua 5
los riesgos

Fecha: Encuestador:
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Apéndice D: Validacion de instrumentos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestién por procesos se relaciona
significativamente con la productividad laboral en FONCODES, Lima.2023". La evaluacién del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Marco Antonio Mera Portilla
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ¢ )
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X ) Organizacional ()
Areas de experiencia
profesional: Gontador
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X))
2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Victor Salomén Romani Bazan
Procedencia: Del Autor
Administracion: Virtual
15 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: Institucién Publica - Municipalidad

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items
en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Transformacion digital

Este es un proceso de empresa disefiado para integrar la tecnologia digital a través de la renovacion
simultanea de productos, procesos, estructuras y modelos simultdneamente (Arpe, 2019, p. 9).

e Variable 2: Calidad de Servicio

Dificil de medir y definir, pero la identificacién de factores que pueden limitarse a la mediciéon como variables
esenciales se ha convertido en un tema interesante que puede medirse utilizando estadisticas técnicas.
correlacién entre factores (Rodriguez-Correa et al., 2022).

oo INVESTIGA 1
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Definicion

Este es un proceso de empresa disefiado para
integrar la tecnologia digital a través de la renovacion
simulténea de productos, procesos, estructuras y
modelos simultaneamente (Arpe, 2019, p. 9). Se definid
a través de la aplicacion de un cuestionario compuesto
por 9 afirmaciones. Con tres dimensiones que son los
datos, innovacion y valor para el usuario, asi mismo los
indicadores que se estudiaran son calidad de datos,
procesamiento de datos con rapidez, tecnologia
moderna, innovacién tecnolégica, aprendizaje
organizacional, evaluacién, nuevas formas de trabajo,
tiempo de espera.

(Dificil de medir y definir, pero la identificacion de
factores que pueden limitarse a la medicién como
variables esenciales se ha convertido en un tema
interesante que puede medirse utilizando estadisticas
técnicas. correlacién entre factores (Rodriguez-Correa
et al., 2022). Se definié a través de la aplicacion de un
cuestionario compuesto por 9 afirmaciones compuesto
por la fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
con nueve indicadores: Interés por el usuario, Ayuda a
usuarios, Compromiso del personal, Mejor respuesta,
Informacion de calidad, Rapidez del servicio, Servicio
oportuno, Capacidad técnica y Proceso adecuado.

Variable Dimensiones

1. Datos

Gestién de Procesos 2. Innovacion
3. Valor para el usuario
1. Fiabilidad

Productividad Laboral 2. Capacidad de respuesta
3. seguridad

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion por procesos se relaciona significativamente
con la productividad laboral en FONCODES, Lima.2023" elaborado por Aroni Gonzales Mary Candelaria en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) i i modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se 2 BaioMivel palabras de acuerdo con su significado o por la
__comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintacticay ; Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son = Medenadaiel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con
53 et acuerdo) la dimensién.
relacién légica con
" La. dl(rj'nenswn °t, 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relaciéon moderada con la
IRdicauorque.esta ’ dimensioén que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No'climple con sl ciitsiio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir 2 Baio Nivel
debe ser incluido. =28

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

o%%° INVESTIGA
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Variable del instrumento: Gestion de Procesos
e Primera dimensién: Determinacion de Procesos

Indicadores e |Senid| Schet Rely Observaciones
calidad de datos, procesamiento de datos 123 A 4 i
con rapidez, Tecnologia moderna i
e Segunda dimensién: Seguimiento, medicion y analisis
Indicadores item c':;'d 2:2;’ ::::?a’ Observaciones
Innovacion, tecnologia, Aprendizaje 456 4 4 4
organizacional ik
e Tercera dimensién: Mejora de procesos
Indicadores lem, |Gl COnCl Beiey Observaciones
Evaluacion, Nuevas formas de trabajo,
Tiempo de espera 7.8,9 4 4 4
Variable del instrumento: Productividad Laboral
e Primera dimension: Gestién de organizacién
. f Clarid|Coher| Relev| i
Indicadores Item adlenclalancia Observaciones
Interés por el usuario, Ayuda a usuarios, 123 4 4 4
Compromiso del personal 5
e Segunda dimensién: Gestiéon del empleo
Indicadores Nem: || CA10ction RoE Observaciones
Mejor respuesta, Informacion de calidad, 456 4 4 4
Rapidez del servicio "
e Tercera dimension: Gestion del rendimiento
G c Clarid|Coher| Relev| 1
Indicadores Item vdllencialansia Observaciones
Servicio oportuno, Capacidad técnica y 789 4 4 4
Proceso adecuado i
oo INVESTIGA 3
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MG. Marco Antonio Mera Portilla
DNI N° 18093459

Pd.: el presente forato 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
consfrucciones 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/cited20 17/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestién por procesos se relaciona
significativamente con la productividad laboral en FONCODES, Lima.2023". La evaluacién del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Elizabeth Haydee Alba Trinidad

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ()

Areas de experiencia
profesional:

Contador

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ( )
elarea: | pasdeS5afios (X )
2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor: Victor Salomén Romani Bazan
Procedencia: Del Autor
Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Institucién Publica - Municipalidad

Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items

Significacion: en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4. Soporte teorico

e Variable 1: Transformacioén digital

Este es un proceso de empresa disefiado para integrar la tecnologia digital a través de la renovacién
simultéanea de productos, procesos, estructuras y modelos simultaneamente (Arpe, 2019, p. 9).

e Variable 2: Calidad de Servicio

Dificil de medir y definir, pero la identificacion de factores que pueden limitarse a la medicién como variables
esenciales se ha convertido en un tema interesante que puede medirse utilizando estadisticas técnicas.
correlacion entre factores (Rodriguez-Correa et al., 2022).

oo INVESTIGA 1

e UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Definicion

Este es un proceso de empresa disefiado para
integrar la tecnologia digital a través de la renovacion
simulténea de productos, procesos, estructuras y
modelos simultaneamente (Arpe, 2019, p. 9). Se definid
a través de la aplicacion de un cuestionario compuesto
por 9 afirmaciones. Con tres dimensiones que son los
datos, innovacion y valor para el usuario, asi mismo los
indicadores que se estudiaran son calidad de datos,
procesamiento de datos con rapidez, tecnologia
moderna, innovacién tecnolégica, aprendizaje
organizacional, evaluacién, nuevas formas de trabajo,
tiempo de espera.

(Dificil de medir y definir, pero la identificacion de
factores que pueden limitarse a la medicién como
variables esenciales se ha convertido en un tema
interesante que puede medirse utilizando estadisticas
técnicas. correlacién entre factores (Rodriguez-Correa
et al., 2022). Se definié a través de la aplicacion de un
cuestionario compuesto por 9 afirmaciones compuesto
por la fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
con nueve indicadores: Interés por el usuario, Ayuda a
usuarios, Compromiso del personal, Mejor respuesta,
Informacion de calidad, Rapidez del servicio, Servicio
oportuno, Capacidad técnica y Proceso adecuado.

Variable Dimensiones

1. Datos

Gestién de Procesos 2. Innovacion
3. Valor para el usuario
1. Fiabilidad

Productividad Laboral 2. Capacidad de respuesta
3. seguridad

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion por procesos se relaciona significativamente
con la productividad laboral en FONCODES, Lima.2023" elaborado por Aroni Gonzales Mary Candelaria en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) i i modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se 2 BaioMivel palabras de acuerdo con su significado o por la
__comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintacticay ; Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son = Medenadaiel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con
53 et acuerdo) la dimensién.
relacién légica con
" La. dl(rj'nenswn °t, 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relaciéon moderada con la
IRdicauorque.esta ’ dimensioén que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No'climple con sl ciitsiio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o
importante, es decir 2 Baio Nivel
debe ser incluido. =28

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

Variable del instrumento: Gestion de Procesos
e Primera dimensién: Determinacion de Procesos

Indicadores e |Senid| Schet Rely Observaciones
calidad de datos, procesamiento de datos 123 A 4 i
con rapidez, Tecnologia moderna i
e Segunda dimensién: Seguimiento, medicion y analisis
Indicadores item c':;'d 2:2;’ ::::?a’ Observaciones
Innovacion, tecnologia, Aprendizaje 456 4 4 4
organizacional ik
e Tercera dimensién: Mejora de procesos
Indicadores lem, |Gl COnCl Beiey Observaciones
Evaluacion, Nuevas formas de trabajo,
Tiempo de espera 7.8,9 4 4 4
Variable del instrumento: Productividad Laboral
e Primera dimension: Gestién de organizacién
. f Clarid|Coher| Relev| i
Indicadores Item adlenclalancia Observaciones
Interés por el usuario, Ayuda a usuarios, 123 4 4 4
Compromiso del personal 5
e Segunda dimensién: Gestiéon del empleo
Indicadores Nem: || CA10ction RoE Observaciones
Mejor respuesta, Informacion de calidad, 456 4 4 4
Rapidez del servicio "
e Tercera dimension: Gestion del rendimiento
G c Clarid|Coher| Relev| 1
Indicadores Item vdllencialansia Observaciones
Servicio oportuno, Capacidad técnica y 789 4 4 4
Proceso adecuado i
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MG. Elizabeth Haydee Alba Trinidad

DNI N° 10621954
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
‘Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero 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
consfrucciones 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 etal. (2003).
Ver : https://www. revistaespacios.com/cited20 17/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestién por procesos se relaciona
significativamente con la productividad laboral en FONCODES, Lima.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. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Humberto Jesus Mendoza Canchasto
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ¢ )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia
profesional: Gantader
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )

el area: Mas de 5 afios (X))

2, Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Victor Salomén Romani Bazan
Procedencia: Del Autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Institucion Publica - Municipalidad
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items
Significacién: en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4. Soporte teorico

e Variable 1: Transformacion digital

Este es un proceso de empresa disefiado para integrar la tecnologia digital a través de la renovacion
simultanea de productos, procesos, estructuras y modelos simultaneamente (Arpe, 2019, p. 9).

e Variable 2: Calidad de Servicio

Dificil de medir y definir, pero la identificacion de factores que pueden limitarse a la medicién como variables
esenciales se ha convertido en un tema interesante que puede medirse utilizando estadisticas técnicas.
correlacion entre factores (Rodriguez-Correa et al., 2022).
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Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion de Procesos

1. Datos
2. Innovacién
3. Valor para el usuario

Este es un proceso de empresa disefiado para
integrar la tecnologia digital a través de la renovacién
simultdnea de productos, procesos, estructuras y
modelos simultdneamente (Arpe, 2019, p. 9). Se definio
a través de la aplicacién de un cuestionario compuesto
por 9 afirmaciones. Con tres dimensiones que son los
datos, innovacién y valor para el usuario, asi mismo los
indicadores que se estudiaran son calidad de datos,
procesamiento de datos con rapidez, tecnologia
moderna, innovacién  tecnoldgica, aprendizaje
organizacional, evaluacién, nuevas formas de trabajo,
tiempo de espera.

Productividad Laboral

1. Fiabilidad
2. Capacidad de respuesta
3. seguridad

(Dificil de medir y definir, pero la identificacion de
factores que pueden limitarse a la medicion como
variables esenciales se ha convertido en un tema
interesante que puede medirse utilizando estadisticas
técnicas. correlacion entre factores (Rodriguez-Correa
et al., 2022). Se definié a través de la aplicacion de un
cuestionario compuesto por 9 afirmaciones compuesto
por la fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad,
con nueve indicadores: Interés por el usuario, Ayuda a
usuarios, Compromiso del personal, Mejor respuesta,
Informacién de calidad, Rapidez del servicio, Servicio
oportuno, Capacidad técnica y Proceso adecuado.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion por procesos se relaciona significativamente
con la productividad laboral en FONCODES, Lima.2023" elaborado por Aroni Gonzales Mary Candelaria en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

. s s modificacion muy grande en el uso de las

El item se 2. HeloNivel palabras de acuerdo con su significado o por la

__comprende ordenacién de estas.
facilmente, es decir,

su sintactica y 3. Moderado fivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

relacién légica con
la dimensién o

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem notiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la

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

indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) & et oii/seont Mkicnd:
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cuiniple con el critsfio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.
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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 valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Gestion de Procesos
e  Primera dimension: Determinacién de Procesos

Clarid|Coher| Relev

2 7 Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

calidad de datos, procesamiento de datos

con rapidez, Tecnologia moderna 123 4 & 4

e Segunda dimensién: Seguimiento, medicién y analisis

Clarid|Coher| Relev

2 7 Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

Innovacion, tecnologia, Aprendizaje

o 456 4 | 4| 4
orgamzadonal

e Tercera dimensién: Mejora de procesos

Clarid|Coher| Relev

7 = Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

Evaluacion, Nuevas formas de trabajo,
Tiempo de espera

789 4 4 4

Variable del instrumento: Productividad Laboral

e Primera dimensién: Gestion de organizacion

Clarid|Coher| Relev

Indicadores Item ad |encia|ancia Observaciones

Interés por el usuario, Ayuda a usuarios,

Compromiso del personal 123 o 4 4

e Segunda dimension: Gestion del empleo

Clarid|Coher| Relev

2 ¥ Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

Mejor respuesta, Informacion de calidad,

Rapidez del servicio 458 & 4 .

e Tercera dimension: Gestion del rendimiento

Clarid|Coher| Relev

5 3 Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

Servicio oportuno, Capacidad técnica y

Proceso adecuado 789 4 4 4
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MG. Humberto Jesus Mendoza Canchasto

DNI N° 43697104
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),
Granty 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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RESOLUCION JEFATURAL N¢ 0438-2023-UCV-VA-EPG-F05L02/)

Lima, 27 de julio de 2023

VISTO:

El expediente presentado por el (la) Br. ROMANI BAZAN, VICTOR SALOMON del programa de
Maestria en Gestion Publica, solicitando autorizacién para sustentar su Tesis titulada:
Transformacion digital y calidad de servicio en los usuarios de la gerencia de obras y desarrollo
urbano en una municipalidad de Lima, 2023 ; asesorado (a) por el (la) Dr. Horna Rubio, Abraham
Josue; y

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Br. ROMANI BAZAN, VICTOR SALOMON del programa de Maestria en Gestién Publica,

ha cumplido con todos los requisitos académicos establecidos en la normativa vigente para la

sustentacion de Tesis;

Que, el (la) Jefe (a) de la Unidad de Posgrado, en uso de sus facultades y atribuciones;

RESUELVE:

Art. 1°.- AUTORIZAR, la sustentacion de la Tesis titulada: Transformacién digital y calidad de
servicio en los usuarios de la gerencia de obras y desarrollo urbano en una municipalidad

de Lima, 2023, presentado por el (la) Br. ROMANI BAZAN, VICTOR SALOMON.

Art. 2°.- DESIGNAR, como miembros del jurado para la sustentacién de la Tesis a los siguientes

docentes:

Presidente  : Dr. Mufioz Ledesma, Sabino
Secretario : Dr. Prado Lépez Hugo Ricardo
Vocal/asesor : Dr. Horna Rubio, Abraham

Art. 3°.- SENALAR, como lugar, dia y hora de sustentacién, los siguientes:

Lugar : Campus de la UCV-SJL/aula 106-E
Dia ; Viernes, 04 de agosto de 2023
Hora : 09:30:00

Registrese, comuniquese y archivese.

Narvaez Aranibar
de flnidad de Posgrado

N LosernHOv-Lima Este

Somoslla univen:sndad de los fFlw B ®
que quieren salir adelante.

= ucv.edu.pe I
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