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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del gobierno
digital y la atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021, la
investigacion de tipo basica, de disefio no experimental, transversal, descriptivo
correlacional. La poblacion, 29 302 y la muestra, 244 pobladores, la técnica de
recoleccion de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados
determinaron que el nivel de calidad del gobierno digital es medio en 37 %. El nivel de
atencién al usuario es bajo en 49 %. Concluyendo que, existe relacion entre la calidad
del gobierno digital y la atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021, debido a que el coeficiente de correlacion de Pearson obtuvo valor de
0, 875 que indica una correlacion positiva alta y un p valor de 0,000, ademas, solo

existe un 76.56% de dependencia entre ambas variables.

Palabras clave: Calidad, atencion, pobladores.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of
digital government and user service in the municipal management of the Morales
district, 2021, the research was basic, of a non-experimental, cross-sectional,
correlational descriptive design. The population, 29,302 and the sample, 244
inhabitants, the data collection technique the survey and the questionnaire as an
instrument. The results determined that the level of quality of digital government is
average at 37%. The level of customer service is low at 49%. Concluding that, there is
a relationship between the quality of digital government and user service in the
municipal management of the Morales district, 2021, because the Pearson correlation
coefficient obtained a value of 0.875, which indicates a high positive correlation and a
p value of 0.000, in addition, there is only a 76.56% dependence between both

variables.

Keywords: Quality, attention, residents.
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INTRODUCCION

El gobierno digital se constituye en una herramienta de gestion publica, sin
embargo, existen muchos factores como: econémico, tecnoldgico, infraestructura
adecuada, social y cultural lo que ha conllevado a realizar cambios en el sector
publico, en estos tiempos de pandemia donde hay incertidumbre e inestabilidad,
con esta Ultima tendencia respalda los esfuerzos de brindar servicios digitales
efectivos, responsables e inclusivos para todos y cerrar la brecha digital de
acuerdo con el principio de no dejar a nadie fuera. Si bien esta situacion pandémica
ha generado una reactivacion del papel del gobierno digital, ya sea en la prestacion
de servicios digitales tradicionales o en nuevos esfuerzos innovadores para
gestionar las crisis, también ha puesto de relieve los desafios y las multiples formas
de brecha digital, especialmente para los mas pobres y entre los mas vulnerables.
En situacion de desventaja la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos — OCDE (2019) ha revisado exhaustivamente el uso que hace el
gobierno de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones como una mejora

continua para lograr los objetivos de las politicas publicas.

En América Latina, debido al COVID 19, se han puesto en funcionamiento diversas
estrategias de gobierno digital, desde hace aproximadamente 20 afios, estas se
enfocan en facilitar y digitalizar los servicios publicos, asi como generar la
evolucién del canal digital para la interaccion ciudadano-gobierno y la participacion
social, estas estrategias han mejorado la eficiencia de la administracion, el
contacto entre la ciudadania y el gobierno, a su vez logra un mayor nivel de
transparencia y participacion ciudadana, y millones de ciudadanos pueden ahorrar
tiempo y dinero. De igual manera, el Peru se ve afectado por esta epidemia, y la
calidad de los servicios que brindan las entidades publicas depende del sistema
operativo, por lo que se deben orientar los esfuerzos y los recursos clave que se
requieren para que el gobierno digital logre resultados, la automatizacién es un

proceso importante para medir la eficiencia y la transparencia.



En la regibn San Martin, son muy pocas las entidades que utilizan el gobierno
digital, los municipios siguen rezagado en la interconexion electronica, adecuacion
digital de sus procesos y tramites, hay retos pendientes, como el determinar que
una entidad lidere todo este proceso de digitalizacion del Estado, resulta imperioso
sensibilizar sobre el desarrollo de herramientas digitales para que los funcionarios
que administran los recursos publicos puedan establecer conexiones familiares,
politicas y financieras transparentes. Es necesario fortalecer la agenda digital
porque se estan impulsando plataformas tecnolégicas que promuevan la
transparencia, integridad y servicios digitales para de esta manera servir mejor a

los ciudadanos.

En la Municipalidad Distrital de Morales, el gobierno digital no es un tema
prioritario en la agenda presupuestaria, no tiene mucha capacidad para
profesionales especializados en la tarea de poner en marcha un sistema de
gobierno electronico mas integrado, a su vez no cuenta con suficiente
infraestructura de acceso importante para brindar cobertura, si bien es cierto se
quiso emplear con los servicios basicos de atencion al usuario, se pudo comprobar
que gran parte de la poblacion moralina no maneja la parte digital, es por ello que
también imposibilita la facil y rapida atencion, esto conlleva a no lograr los
propésitos de la entidad, no demostrar la calidad de servicios que corresponde,
tener personal insatisfecho, brindar una mala atencién al usuario, trabajar por
cumplimiento, no hay un trabajo en equipo, entre otros; por ende, el fin de esta
investigacion es determinar la relacion entre la calidad del gobierno digital y

atencion en la gestion municipal del distrito de Morales.

En base a la realidad problematica es necesario formular el problema general.
¢, Cual es la relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencion al usuario en
la gestion municipal del distrito de Morales, 2021? Como problemas especificos:
¢, Cual es el nivel de calidad del gobierno digital en la gestion municipal del distrito
de Morales, 2021? ¢ Cual es el nivel de atencion al usuario en la gestion municipal

del distrito de Morales, 2021? ¢Cual es la dimension de mayor relacion de la



calidad del gobierno digital con la atencién al usuario en la gestion municipal del
distrito de Morales, 20217

Esta investigacion se basa en la conveniencia, porque permitira a los usuarios de
la administracion municipal y distrital de Morales mejorar la calidad del servicio,
tendra un impacto positivo en la calidad de vida de la poblacion, por las
oportunidades, empoderando a la ciudadania al generar colaboracion vy
participacion, mejorara la competitividad del gobierno, donde necesitamos apostar
por el gobierno digital para lograr un mejor desarrollo profesional; por su relevancia
social, permitird brindar servicios de calidad a usuarios moralinos, mejorara la
gestion de la administracion publica para brindar mejores servicios, promover el
acceso a la informacion, asegurar la transparencia en el gobierno para aumentar
la confianza publica y fortalecer el servicio al cliente, contando con funcionarios

gque puedan seguir de manera clara y precisa.

Por su valor tedrico, esto ayudara a identificar por qué el gobierno digital ain no
se ha adoptado por completo, brindara recomendaciones sobre como mejorar el
servicio a los usuarios, comprender el valor de su implementacion de manera
integrada y por medios digitales.; por su aplicacidén practica, nos permitira saber el
nivel que brindan en atencion y de esa manera mejorar los servicios de
informacion, priorizando mecanismos participativos que faculta la ley para el
bienestar de los usuarios garantizando el conocimiento sobre sus procesos y
potenciando el servicio; por su justificacibn metodoldgica, permitird disefiar dos
instrumentos de investigacion, el cuestionario para la calidad del gobierno digital y
el otro para la atencién al usuario, que serviran para identificar los niveles y la

relacion entre ambas variables.

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: Determinar
la relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencién al usuario en la gestiéon
municipal del distrito de Morales, 2021. Como especificos: Identificar el nivel de
calidad del gobierno digital en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.



Identificar el nivel de atencion al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021. Analizar la relacion entre las dimensiones de la calidad del
gobierno digital y la atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021.

Las hipotesis que se plantea son, hipotesis general: Hi: Existe relacion entre la
calidad del gobierno digital y la atencidén al usuario en la gestion municipal del
distrito de Morales, 2021; y para las hipotesis especificas: Hi: El nivel de calidad
del gobierno digital en la gestién municipal del distrito de Morales, 2021 es medio.
H2: El nivel de atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales,
2021 es medio. Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la calidad del gobierno

digital y la atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.



MARCO TEORICO

En relacion a los antecedentes, dentro de los trabajos de investigacion a nivel
internacional, a la investigacion de Figueras, V. (2019) Gobierno Abierto en México:
hacia una discusion realista de su factibilidad (Articulo cientifico). Universidad
Nacional Auténoma de Meéxico, México. El tipo fue aplicada, de disefio no
experimental, la poblacion y muestra fue documentacion, la técnica fue analisis
documental y el instrumento fue la guia de analisis documental. Concluyendo que,
el principal resultado del estudio, se pudo resumir en el hecho de que las
condiciones de estas tres dimensiones de México aun son inestables. Por otro lado,
no se puede negar el progreso que se ha logrado en el establecimiento de leyes y
sistemas de acceso a la informacion, las computadoras, en el uso de la tecnologia
para la divulgacién y provision de informacién por parte del gobierno, un lugar para
interactuar con los ciudadanos. Sin embargo, todas estas areas tienen serias
limitaciones. La transparencia y accesibilidad a la informacion y la legislacion de Tl
son diversas, distribuidas, inconsistentes y dificiles de hacer cumplir. Las
tecnologias de la informacion y la comunicacion presentan importantes barreras de
acceso y uso debido a la desigualdad en la capacidad de las personas para pagar
por la conectividad a Internet y la falta de educacion técnica.

Ademas, Gonzales, B., Carvajal, A. & Gonzalez, A. (2018). Determinantes del
gobierno electrénico en las municipalidades de Chile. (Articulo cientifico). Chile. El
tipo fue basica, de disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 71% de la
poblacién nacional que estima en el afio 2016, la técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Concluyeron que, la infraestructura acrecienta la
probabilidad de que el municipio sea bien recibido, la conectividad a Internet es una
variable importante para el crecimiento del gobierno electronico en las ciudades,
ademas se menciona el gobierno electrénico no estan bien implementadas por falta
de recursos y el personal nos e adapta a este tipo de trabajo, asi mismo las
condiciones mismas que presentan las instituciones no ayudan a que se implemente

en su totalidad y la poca exigencia por parte de las instituciones supervisoras o



superiores, generando asi que lo resultados nos sean los esperados, ademas que

el personal no tienen disposicion al cambio y de acoplarse a los nuevos sistemas.

También Ripalda, J. (2020). Analisis del gobierno electronico de Ecuador utilizando
como herramienta para transparentar la gestion publica y participacion ciudadana.
(Articulo cientifico). Ecuador. El tipo fue basica, de disefio no experimental, la
poblacidén y muestra fue la revision bibliogréafica, la técnica fue el analisis documental
y el instrumento fue la guia de analisis documental. Luego de realizar la encuesta,
el autor analiza la situacion actual del gobierno electrénico ecuatoriano y mejora el
sistema en cuestion. Los analisis actuales son solo politicas nacionales, y las
politicas nacionales pueden utilizarse para evaluar sitios web publicos, aplicaciones
de TIC y servicios ofrecidos en lineas, ademas la gran mayoria de instituciones del
ecuador no logra implementar estos procesos, debido a que carecen algunas de
estas de informacion, no se adaptan a los cambios y no tienen la voluntad de
transparentar sus actividades y recursos lo que permite que se haga mayores
seguimientos y por ende ver que se cumpla conforme lo establecido o planificado,
ademas se a observado altos indices de malversacion de fondos ya que los
ejecutados no guardan relacién de acuerdo a los solicitado o para que se les asigno

dicho presupuesto, no cubriendo asi las necesidades de la poblacion.

A nivel nacional, segun Simoén, W. (2018), Gobierno electrénico y Gestién Publica
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha- Pasco, 2016. (Tesis de maestria).
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco, Perl. La
investigacién fue tipo aplicada con un disefio no experimental, la poblacion fue de
182 y la muestra fue de 124 colaboradores, la técnica fue el andlisis documental y
la encuesta y el instrumento fue la guia de analisis documental y el cuestionario.
Concluy6 que, se determina que habra un impacto significativo entre el gobierno
electrénico y la gestion de la ciudad del distrito de Yanakancha, en cuanto al nivel
de implementacién del gobierno electrénico esta es deficiente, y que no se logra
implementar debido a deficiencias en todas las areas, falta de presupuestos, falta

de disposicion para la mejora continua, y que los procesos en su gran parte se



encuentran en archivo fisicos, ademas la no supervision o exigencias pro parte de
las entidades superiores ha generado que estas no opten o no lo tomen como
primordial para el desarrollo de sus funciones, recayendo responsabilidades en los

jefes superiores o alcalde.

Asimismo, Martinez, L. (2018). Calidad del servicio de atencion al publico y
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de la Tinguifia, Ica 2018. (Tesis
de maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. El tipo de investigacion fue
bésica, de disefio no experimental, la poblacién y muestra fue de 78 usuarios, la
técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluy6 que se pudo
existe relacion significativa entre las variables, esto se encuentra reflejado en el
coeficiente de correlacién resultante r = 0,624 y el nivel de significancia es 0,000,
que esta por debajo de la region critica de 0,05, ademas la calidad de atencién es
regular, debido a que nos e brinda una adecuada atencion, no se les atiende de
manera oportuna, retrasos y demoras en los tramites solicitados por los usuarios,
guejas e insatisfacciones en cuanto a cobros por los servicios directos y en cuanto
a la gestion, el usuario se siente insatisfecho debido a que a pesar de contar con
los presupuestos estos no logran cubrir las necesidades prioritarias que el distrito
acarrean generando mala imagen al distrito y una baja percepcion hacia la gestion

del alcalde.

También se encuentra la investigacion desarrollada por Calle, N. (2021). Gobierno
digital y el desempefio laboral en el Hospital de Alta Complejidad de EsSalud-
Trujillo 2020. (Tesis de doctorado). Universidad César Vallejo, Truijillo, Peru. El tipo
fue cuantitativa, de disefio no experimental, la poblacién fue de 700 personas, la
muestra fue de 245, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.
Concluy6 que la gobernanza digital afecta el desempefio laboral, en cuanto a la
gobernanza digital, esta es deficiente, en la medida que la gestién aun no se adapta
a los requerimientos carece de algunos equipos modernos en cuanto equipos
tecnoldgicos se trata, el personal no se encuentra capacitado para desarrollar sus

funciones, ademas de la falta de voluntad politica por para del jefe de la institucion



haciendo que todos los procesos no se adapten y nos e cumplan con Is exigencias
de las entidades superiores.

En el &mbito local encontramos la investigacion desarrollada por Paredes, E. (2020)
El gobierno electronico y la rendicion de cuentas en la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo, 2019 (Tesis de maestria) Universidad César Vallejo, Tarapoto,
Peru. El tipo fue no experimental, de disefio no experimental, la poblacion y muestra
fue de 95 trabajadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Se concluyé que el calculo del coeficiente estadistico Rho de
Spearman, que es 0,916, aumenta el nivel de responsabilidad a medida que
aumenta el nivel de gobierno electronico del estado. El estado de gobierno se define
como moderado en el 55,8%, dichos resultados indica que la Municipalidad adn no
tiene implementado, debido a factores de presupuestos, falta de gestiones y
adaptabilidad del personal, a la gestion de los nuevos requerimientos que pide este
sistema, asi mismo se ha evidenciado que uno de los factores es la carencia de
infraestructura, equipos tecnolégicos modernos Yy la falta de personal capacitado

para adaptarse a nuevos sistemas.

Moreno, D. (2021). Gobierno digital y gestion administrativa en la Municipalidad
Provincial de Huallaga, 2020. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo,
Tarapoto, Peru. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimental, la
poblacién y muestra fue de 80 colaboradores. La técnica fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Concluy6 que, se determind la existencia de una
relacion positiva alta entre variables, se obtiene un valor significativo cuando el
resultado es (valor P = 0.000), con la calificacion de (rs = 0.870), en cuanto a la
gestion digital es regular, debido que no se logra implementar en su totalidad, se
carece de equipos informaticos modernos que ayuden gue se digitalice y se haga
todo de manera electronica, ademas de no cumplir alguno requisitos para que se
implemente y la falta de recursos econdémicos para su total implementacion en todas
las unidades organicas de la municipalidad, en cuanto a la gestion administrativa

este es regular en la medida que no todas las actividades planificadas se logran



cumplir, no se cumple algunas metas, los controles no son efectivos debido a que
no se controlan después de realizar a cada proceso o actividad, solo teniendo

observaciones, mas no teniendo controles preventivos.

Cachique, A. (2018). Gestion del talento humano y atencion al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Sn Martin, 2018. (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo, Tarapoto, Peru. El tipo fue basica, de disefio no
experimental, la poblacién fue de 131 y la muestra fue de 43 trabajadores, la técnica
fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluyé que debido a que se
encontré un valor chi-cuadrado de Pearson (X 2 = 48,788) superior al chi tabular
con 4 grados de libertad (9,488), con lo cual se determina que las variables poseen
correlaciones entre si y que al mismo tiempo son significativas, por lo tanto, se
considera que, mientras mejores sean las actividades orientadas a los procesos de
la gestion del talento humano, estos podran desarrollar mejores habilidades en el
personal que ayuden a prestar una mejor calidad de atencion a los usuarios; por lo
cual es de relevancia que se fortalezca esta variable como herramienta para mejorar

las calidad de atencion.

Describiendo la primera variable en estudio: Calidad del gobierno digital; esta es
definida por Kaufman (2014), quien sefiala que es aquello que facilita la entrega de
la informacién necesaria al ciudadano con la finalidad de dar cumplimiento a sus
intereses, vinculandose con la gestion publica y con diversos servicios que se
relacionan con otras dimensiones donde el Estado se haga presente a través de la
tecnologia dejando de lado. Segun el Decreto Legislativo 1412-2018-PCM. (2018),
el gobierno Digital declara que todos los componentes consisten en el uso correcto
y estratégico de la tecnologia digital y el uso correcto de los datos en general,
ayudando a que se tenga instituciones bien implementadas, contando con
informacion adecuada y electrénica que permita contar con informaciéon oportuna

para una mejor toma de decisiones. (Decreto Legislativo 1412-2018-PCM, 2018)



Para Lee y Porumbescu (2019), este brinda la oportunidad de abordar el desafio
clave de mejorar los servicios digitales del sector publico, este proceso también
puede generar desigualdad, ya que existen tecnologias que te permiten crear
diferentes tipos de contenido en otros idiomas, como crear contenido en Braille, en
lugar del idioma original, el idioma comudn. Los servicios digitales, prestados total o
parcialmente a través de Internet o redes equivalentes, se caracterizan por ser
seguros, automaticos y remotos, y estan disefiados digitalmente de principio a fin
(Ley N° 1412, 2018, art. 3),ademas de utilizar la tecnologia ya aprovechar sus
beneficios para acceder a los datos y a la informacion de manera oportuna,
permitiendo que se pueda tomar decisiones certeras en funcion a informacién
realiza, creando asi un modelo de reforme institucional y de modelo para que otras
instituciones lo acoplen. (D.U. N° 006-200, 2020, art. 2) (Ley N° 1412, 2018, art. 6)

Por otro lado, Segun Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informética (2013),
este es el uso regular e intensivo de las nuevas tecnologias de la informacién para
establecer la interaccion entre el Estado y la ciudadania, mejorando y optimizando
las gestiones, para ello, las instituciones deben publicar pro medio de sus portales
web o otro medios la transparencia de sus funciones, para que los usuarios o
poblador pueda verificar dar buena de fe de las actividades ejecutadas y del uso
de los recursos publico, para ello se debe contar con informacién actualizada y
relevante para que los usuarios puedan ser entes fiscalizadores y supervisores de
dichas actividades y exista una adecuada participacion ciudadana e incentive a que

las instituciones civiles se unan y articulen acciones en beneficio de la poblacién.

Asimismo Casa (2015), indica que el estado juega un rol muy importante en lo
referente a la modernizacion de la gestion publica, ya que ellos deben facilitar
herramientas adecuadas, que permitan mejorar la administracion estatal, desde lo
gue le concierne en materia de su competencia como el asesoramiento a las
entidades publicas en temas como simplificacién de la administracion y evaluacién
en los procesos de simplificacion en relacion con el TUPA para poder transparentar

a las actividades que se vienen desarrollando, modernizando algunos procesos
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instituciones, mejorando la atencién al usuario y que los tramites solicitados se
hagan en el tiempo establecido, ademés se recalca que las gestiones esta
obligadas bajos normativas implementar sus procesos, a atender al usuario de

acuerdo y que estos ayuden y brinden una atencién personalizada al usuario.

Otro concepto es de Froud y Mackenzie (2002), sefalan lo siguiente: Es un servicio
de entrega de servicios electrénicos que tradicionalmente brindan los gobiernos
locales, regionales y nacionales, es en parte similar al comercio electronico, ademas
con este gobierno se pretende que los servicios se estandaricen la informacion
pueda ser accesible para que el trabajador tome una adecuada toma de decisiones,
el personal tenga una herramienta para que le ayude a dar soluciones practicas en
el area donde trabaja, asi mismo se recalca que incentiva a al modernizaciéon de

procesos, simplificacion de procesos

A continuacion, Ferguson y Raine (2000), servicios de gobierno electronico: La
evolucion del gobierno electrénico comienza a medida que los gobiernos y los
ciudadanos de todo el mundo experimentan y aprenden a utilizar las TIC. Esto
incluye nuevos estilos de liderazgo, nuevas formas de discutir y definir politicas e
inversiones, nuevas formas de abordar la educacion, nuevas formas de escuchar a
los ciudadanos y nuevas formas de organizar la organizacion, para brindar
informacion y servicios, asi mismo producto de la globalizacién todas las
instituciones tanto publicas como privadas han venido modernizando sus procesos
tanto internos como externos. La adopcién de tecnologias en las instituciones
publicas con el paso del tiempo fue tomando mayor valor, pues estas contribuyen a
gue el gobierno realice de mejor manera sus funciones y que se controle la
utilizacion de los recursos adecuadamente; en las acciones de control la tecnologia
juega un papel importante, pues haciendo un buen uso de la misma, se puede
disponer de informacién en tiempo real, se puede contar con base de datos a través
del tiempo y la comunicaciéon es mas fluida, entre otras ventajas que oferta la

tecnologia en la gestion publica (p. 37).
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Ademas Burgin (2010), sostuvo que los soportes tecnolégicos que emplea el
gobierno electronico son esenciales para el desarrollo eficiente de los procesos
administrativos pubicos, captando y resguardando informacién importante en el
tiempo, pues las herramientas informaticas reducen el espacio de almacenamiento,
guardando la informacion en aspecto digital que permite disponer de ella en
cualquier momento y lugar con tan solo conectarse a la red; permite mejorar la
comunicacién y distribucién de informacion, a través de dispositivos tecnoldgicos
mediante los cuales se puede compartir y/o enviar datos importantes entre
funcionarios, autoridades o personas interesadas, sin importar el lugar geogréafico
en el que se encuentren, asimismo, también permite comunicar a la poblacion
informacion de manera generalizada mediante las plataformas digitales. Las TICs
con el paso del tiempo fueron tomando mayores niveles de importancia, pues
utilizdndolas de manera correcta, estas acarrean una serie de beneficios a las
instituciones, contribuyendo a al desarrollo de sus funciones Optimamente. El
desarrollo de las herramientas tecnoldgicas en el sector pubico resulta conveniente

para correcta administracion de los recursos publicos.

El gobierno electronico es caracteristico por automatizar las funciones y tareas que
efectlia una entidad, puesto que con las herramientas tecnolégicas las actividades
y servicios se desarrollan de manera sistematica con mayor precision y eficiencia.
Los medios electronicos permiten que las personas puedan realizar sus labores a
distancia, con el acceso a informacién en tiempo real, es asi que estas herramientas
fueron con el tiempo empleandose en el sector publico, contribuyendo en la
agilizacion de los procesos y el control de las actividades que se desarrollan, asi
mismo este tipo de gobierno permite eficientar las actividades en la medida que toda
la informacidn electronica, sire para una mejor toma de decisiones que permite que
el trabajador o personal que lo solicita loe encuentre rapidamente y en base de ello
le facilite una mejor toma de decisiones, ademas se recalca que con este medio se
pretende que el personal sea muy eficiente pueda resolver sus proceso y
actividades en el menor tiempo posible, ademas que se utilice el menor cantidad de

recursos economicos posibles.
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De acuerdo con los autores Rincon y Vergara (2017), el Gobierno Electrénico puede
presentar diversas denominaciones tales como: EGovernment, E-Governance,
Gobierno Digital o Gobierno en Linea, en los cuales se encuentran presentes las
TICs las cuales hacen posible que el gobierno electronico se desarrolle, permitiendo
el aspecto digital en el desarrollo de las operaciones gubernamentales, las cuales
con el tiempo fueron mejorando las actuaciones estatales, pues con su buena
autorizacion, se incrementan los estandares de transparencia, comunicacion,
almacenamiento y distribucion de informacion. Es importante que las diversas
organizaciones gubernamentales adopten entre sus politicas a aspectos de
modernizacién, pues ello permite que las mismas se apertura al mundo globalizado,
propiciando un gobierno eficiente y eficaz, garantizando que los servicios publicos
sean prestados adecuadamente y se logren maximizar los resultados
institucionales. El gobierno electrénico permite que la informacion fluya de manera
adecuada en la organizacion, tanto interna, asi como externa con la poblacién, pues
con el uso e implementacion de distintas plataformas digitales, se puede divulgar
informacion hacia la poblacién, permitiendo que esta se encuentre informada y

atenta ante procedimientos estatales que vienen sucediendo.

Importancia del gobierno electrénico Los servicios en linea, para Munive (2008),
administra multiples procedimientos de documentos gubernamentales a través de
la plataforma web de cada organizacién, esto le ahorra dinero y tiempo al ciudadano,
ya que siempre esta disponible sin hacer cola. La implementacion de tecnologia por
parte de los gobiernos en la prestacidén de servicios esta en la raiz del surgimiento
del gobierno electrénico y la relacion entre los usuarios y el gobierno esta
cambiando, asi mismo, las plataformas virtuales ayudan a que la institucién brinde
un adecuado servicio de calidad, permitiendo que los usuarios sean atendidos de
las menor manera, ademas la implementacion de tecnologias permite que todas las
actividades se trasparente y ayuden a que la institucién pueda tener una gestion
eficaz y se tenga una percepciéon acerca de la instituciéon que el poblador se sienta

satisfecho por la atencion brindada.
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Segun Presidencia del Consejo de Ministros, PCM (2018), el gobierno electrénico
consta de tres componentes funcionales: accesibilidad, relevancia y confiabilidad.
Accesibilidad. Se define como la capacidad o facilidad con la que los usuarios del
sistema pueden encontrar la informacién que buscan, evite fallas de disefio y una
navegacion ineficaz que dificulta el acceso al contenido. Tanto dirigiendo a los
nuevos usuarios a portales o herramientas de TIC como permitiéndoles configurar
escenarios de trabajo para la interoperabilidad. Este componente incluye la emision
de documentos administrativos para la entidad, tales como presupuestos,
inversiones, empleados de la entidad y documentos administrativos generales. De
esta forma, proporciona un marco para la busqueda de informacion mediante el

establecimiento de indicadores de atencion previamente establecidos.

La importancia del Gobierno electrénico de acuerdo a la ONU (2013), este cumple
un rol de suma importancia para la organizacion de la informacién en las entidades
publicas mediante la simplificacion de documentos y la posibilidad de desarrollar
tramites mediante el uso de las tecnologias de la informacion, de modo que los
usuarios no tengan la necesidad de acudir a las entidades para realizar sus
gestiones, lo cual supone un gran aporte para la optimizacién de los tiempos que
son tan valorados por los usuarios; asimismo, reafirma su importancia cuando
posibilita que la gestion interna sea mas eficiente y dindmica, donde los procesos
se desarrollan con mayor rapidez, posibilitando el control eficiente de recursos y
procedimientos mediante el uso de sistemas automatizados de alto rendimiento,
ademas, el gobierno electronico cumple un rol fundamental en las gestiones de los
representantes de las instituciones, en la medida que facilita las gestiones ya que
cuenta con toda la informacion para que tomen decisiones acertadas en beneficio
de la poblacion, adema esto permite transparentar las funciones del personal, ya
gue estos contaran con toda la informacion necesaria para que desarrollen sus

funciones y puedan cumplir los objetivos institucionales.

De igual forma, el Boletin Oficial del Estado de Espafa (2018), el gobierno digital
emplea las TIC para operar, implementando medios digitales para el desarrollo de
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sus procedimientos y herramientas tecnolégicas para desarrollar sus tareas
cotidianas; es preciso mencionar que la modernizacion no solo se lleva a cabo en
las entidades publicas, sino esta también se desarrolla en el &mbito privado y quiza
en mayor medida, es por ello que las entidades publicas para poder tener el control
sobre el aspecto privados debe modernizarse y emplear herramientas tecnoldgicas
para gobernar, asi mismo el uso de las tecnologias permitird que las instituciones
publicas se adapten a 0s nuevos sistemas electronicos y puedan transparentar sus
actividades dando la oportunidad que la poblacién y ciudadanos puedan obtener
cierta informacion y puedan tener una funcion de fiscalizadores. Es importante que
las autoridades tomen conciencia de la importancia que representa el desarrollo de
un gobierno tecnolégico en el sector gubernamental, para que se logren mejores

beneficios en el brindado de servicios y dotacion de servicios a la poblacion.

Sin embargo el Banco Interamericano de Desarrollo BID (2019), lo define como una
herramienta de la tecnologia de la informacion y comunicacion que permite
intercambiar datos y compartir informacion y conocimiento entre diferentes
organizaciones, de esto modo se da cuando multiples sistemas de informacién y
dispositivos electronicos, puede realizar el intercambio de datos, su interpretacion y
mostrarlos en un lenguaje sencillo y facil de comprender para los usuarios finales,
en otros paises es conocido con el nombre Sistemas de Intercambio de
Informacion(ISS), para ello debe contar con una infraestructura tecnolégica que
soporte la informacion que maneja cada organizacion, para ello debe seguir una
arquitectura denominada arquitectura orientada a servicios, las entidades deben
replicar este modelo de servicio usando tecnologias de la informacién, con el

propésito de poder brindar un mejor servicio de respuesta a sus usuarios.

Dimensiones de la calidad del gobierno digital, para Kaufman (2014) considera que:
los ciudadanos deben tener acceso a la informacién mediante sus dimensiones,
entre ellas tenemos la Dimensiébn acceso a la tecnologia, que enfrenta las
necesidades de los ciudadanos, a través de las instituciones publicas

implementando sistemas modernos tecnolégicos e informaticos con la finalidad de
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garantizar una gestion transparente, llevando presencia del Estado a través de los
servicios que se vienen implementando, para que los ciudadanos se mantengan
informados y asi se rompa toda barrera burocratica, de tiempo y espacio; sefiald
que es importante que los ciudadanos se capaciten para poder acceder a la
tecnologia. ElI Plan Bicentenario menciona que, el avance de las TICs abre un
panorama para la sociedad, pero de forma intercomunicada. Asimismo, la
Dimension simplificacién de procesos, permite servicios eficientes, eficaces y
transparentes con una atencion agil y oportuna, mediante la implementacion de
sistemas informéticos con personal capacitados para dar un buen servicio a los
ciudadanos, en corto plazo y bajo costos, fortaleciendo la transparencia, y
mejorando la participacion ciudadana, bloqueando procesos burocraticos que solo
traen ineficiencia en los procesos causando que los ciudadanos pierdan su tiempo
en formar largas colas. Respecto a la Dimension ciudadania digital, implica crear
responsabilidad en los ciudadanos para el desarrollo nacional, regional y local
accediendo por medios digitales a informacidn necesaria, participando en la
administracion de los recursos verificando si el gobierno cuenta con necesidades
primordiales. Por otro lado, nuestra legislacion se encuentra promoviendo de cierta
manera la implementacién de leyes que a través de la Dimensién marco regulatorio,
se busca fortalecer la ciudadana digital, la tecnologia, marcos normativos y
regulatorios para garantizar la participacion de los ciudadanos. Aceptablemente es
un derecho a exigir que el E-governance se encuentre al servicio de los
requerimientos del ciudadano siendo garantizados mediante una legislacion clara
sin vacios legales mediante la cual se proteja la privacidad de los ciudadanos, asi

como los datos considerados personales.

Como segunda variable atencion al usuario; segun Armas (2015), menciona que,
“Son las personas que reciben los productos y servicios como resultado del proceso,
y cuya aceptacion depende de la existencia de un proveedor que satisfaga su
necesidad” (p. 18). Hablando de ello, Rodriguez (2009), sostiene que, la calidad con
la que se brinda la atencion a los usuarios, determina en gran manera la satisfaccion

de los usuarios, lo cual sera afirmado posteriormente cuando el usuario utilice el
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servicio, mediante el andlisis sobre el cumplimiento de las expectativas y

necesidades por las que adquirio el servicio.

Segun Douglas & Bateson (2012) explican que: “Debido a que los clientes confian
en los servicios que reciben de las empresas, las percepciones y expectativas estan
interrelacionadas y afectan el comportamiento del consumidor. " (p. 35). Para Set6
(2004), asevera que: “La calidad del servicio se ha convertido en uno de los factores
clave en la competitividad de una empresa. Las empresas deben brindar un servicio
de calidad para sobrevivir en el mercado altamente competitivo actual. Asimismo,
Mora (2007), la calidad del servicio se define como el servicio que se brinda al
usuario. la satisfaccion del trabajo del usuario, no la satisfaccién de lidiar con un
problema inminente, este enfoque involucra a todas las personas en la instalacion,
la calidad de la atencién es asegurar que sea eficiente y eficaz Brindamos mas
servicios en consideracion a la satisfaccion del cliente, la calidad de la asistencia es
la calidad que se obtiene de las operaciones diarias de manera responsable, la
calidad definida como satisfaccién del usuario o cliente, es visionaria y trata de
detectar fallas y errores del servicio. La calidad de la atencién se conoce como una
serie de beneficios para la satisfaccion del usuario.

La Politica publica de atencién al ciudadano en la institucién publica, menciona
Ernesto y Tommasi (2006), que estas son las que admiten completar y buscar
conexion a toda la gestion del Estado al servicio del ciudadano, en pocas palabras
es un conjunto de decisiones en relacién de un problema. Se pueden describir las
caracteristicas principales de las politicas publicas tomadas en cuenta para la
atencion al ciudadano, una politica publica debe ser estable, se debe adaptar en el
tiempo y ser ajustable a los cambios, orientacion se promueve el bienestar general

y la eficiencia asignacion de pocos recursos reflejados en buen rendimiento.

Con ello el Estado examinara el actuar de la institucion de un modo vinculado y
articulado con la intencion de servir mejor a los ciudadanos y al desarrollo nacional.

Para Villa (2014), es imprescindible que las empresas y organizaciones desarrollen
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una buena calidad de atencion a su publico, no solo como parte de una estrategia
para mejorar su satisfaccion, sino también como una forma de respeto hacia su
publico, partiendo de la premisa que todas las personas merecen respeto, por lo
tanto, se deben empelar a personas que se encuentren debidamente capacitadas
para desarrollar estas actividades y sean una pieza fundamental para generar
satisfaccion al publico y agreguen valor al cumplimiento de los objetivos. Sin
embargo, la calidad de atencién al usuario, no se limita solo cuando las empresas y
organizaciones realizan la entrega de servicios, sino que esta también es necesaria
en todo proceso que tenga involucre la interaccion con el publico, pues toda
informacion que se brinde forma parte de la calidad de atencion, asimismo, la forma
como se atiende a quienes acuden a adquirir productos, forma parte de esta
variables tan importante que incluso posibilita la fidelizacion de los clientes,
considerando que un cliente puede encontrar buenos productos y servicios pero
sino la calidad de atencién no supera sus expectativas, no sentird satisfaccion y

probablemente busque nuevas alternativas para reemplazarlo.

Bajo el mismo orden de ideas, el autor Armas (2015), menciona que los usuarios al
solicitar prestaciones de servicios confian en la operatividad de las organizaciones,
es por ello que las entidades deben tener muy en cuenta la calidad de los servicios
gue prestan de manera que puedan satisfacer las expectativas de los consumidores.
Las empresas deben brindar un servicio de calidad para sobrevivir en el mercado
altamente competitivo actual. La calidad del servicio se define como el servicio que
se brinda al usuario. la satisfaccion del trabajo del usuario, no la satisfaccion de
lidiar con un problema inminente, este enfoque involucra a todas las personas en la
instalacion, la calidad de la atencion es asegurar que sea eficiente y eficaz
Brindamos mas servicios en consideracion a la satisfaccion del cliente, la calidad de
la asistencia es la calidad que se obtiene de las operaciones diarias de manera
responsable, la calidad definida como satisfaccién del usuario o cliente, es visionaria
y trata de detectar fallas y errores del servicio. La calidad de la atencién se conoce

como una serie de beneficios para la satisfaccion del usuario. La atencion al usuario
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debe realizarse de tal manera, que estos puedan satisfacer sus necesidades y

expectativas.

De la misma manera Carrefio (2010), refirié a la calidad de la atencidon que los
usuarios perciben como un servicio. Estas consisten en las diferentes actividades
que las empresas y entidades desarrollan para brindar satisfaccion a sus usuarios,
los cuales deben estar en funcidn a las percepciones y expectativas que tienen
sobre un bien o servicio, por lo que si, se llegan a cumplir estos estandares, se
logrard la satisfaccién de los usuarios, sino es asi, sucedera todo lo contrario. Un
Gobierno abierto y electronico se hace referencia que es derecho de los ciudadanos
a tener acceso a la informacion, que tienen el derecho de saber, se puede imaginar
al gobierno abierto como una herramienta de informacion que genera valor publico,
para Sandoval (2015), menciona que esta nueva corriente del gobierno abierto
como herramienta, incluye la participacion ciudadana y la cooperacion entre el
ciudadano y el gobierno de turno. Una de las caracteristicas mas importantes del
gobierno abierto es el manejo de las nuevas tecnologias de informacion que permite
optimar la eficacia de la actuacion del gobierno, haciendo mas simples y gratas las
interacciones. Tener gobierno abierto y electrénico se basa en la necesidad de una
igualdad de acceso y trato disminuyendo la discriminacién y exclusién social,
aumentando la parcialidad, todos los ciudadanos deben de disfrutar las ganancias
que acarrea la implementacién de la tecnologia en el gobierno, cuando nos
remitimos a abrir el gobierno, manifestando la transparencia de los procesos y de

toda la informacién gubernamental que ha estado protegida.

Caracteristicas de atencion hacia el usuario, para Villa (2014), es todo aquel
individuo que requiere los servicios de una entidad, por ende se debe satisfacer sus
necesidades o deseos. De acuerdo a villa (2014), el desarrollo de los elementos que
fortalecen la calidad de atencién es de suma importancia ya que le permite mejorar
cada aspecto de la calidad relacionada a la atencion, por lo tanto, cuando la
organizacion conoce cuales son sus debilidades, podra trabajar en ellas buscando

la mejora continua; asimismo, se debe implantar que el enfoque hacia la mejora de
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la calidad en la atencién, no es solo para mejorar las ventas, sino como una muestra
de respeto hacia el publico que confia en ellos y que en lo minimo espera recibir
una muestra de afecto mediante la atencién; en este sentido, cuando un usuario
recibe una mala atencién por parte de la empresa, se inicia un proceso de
insatisfaccion que a la empresa le puede costar un cliente, sin embargo, si esto se
sigue repitiendo, las perdidas alcanzaran indices mas altos que afectaran la
rentabilidad empresarial sostenida en la caida de ventas; por lo tanto, asi como el
desarrollo de productos y la mejora en los procesos de produccion, no se debe
descuidar la parte final que es la atencion hacia el usuario, pues resulta que, a pesar
de que el servicio sea de calidad, si no va acompafiado de una atencion eficiente,

simplemente, esta destinado al fracaso. (OMS, 2014).

Asimismo, cuando los usuarios se encuentran insatisfechos debido a la mala calidad
de atencién, no se les serd dificil elegir a la competencia a pesar de que sus
servicios tengan inferior calidad pero acompafian un buen atencion al publico, por
lo tanto, se debe tener en cuenta que, es mucho menos costoso retener a un cliente
con propuestas de valor atractivas ha los que ya son usuarios fidelizados, que, dejar
ir a uno y tener que fidelizar a uno nuevo, debido a que, el proceso toma su tiempo
y, los costos asociados a la fidelizacion del nuevo usuario o cliente, no tienen que
ver tanto con la salida de dinero para adquirir recursos que llamen su atencion y
opten por adquirir los servicios de la empresa, sino que a esto se suma las pérdidas
que genera por la ausencia de compras por los clientes que se van; ademas, si a
eso le sumamos la cadena de marketing negativo que se forma por un usuario
insatisfecho, las pérdidas son dificiles de reponer; eh alli la importancia de estar al
pendiente de la calidad de atencion que se esta brindando a los usuarios, lo cual
necesita de un monitoreo de los colaboradores dedicados a esta area, para conocer
como estan desarrollando sus actividades y que necesidades presentan para
mejorar sus habilidades y brindar una mejor experiencia al usuario que ayuden a

mejorar la imagen y, sobre todo, a incrementar la satisfaccion del mismo.
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Seguidamente Hernandez (2011) La teoria de la atencion al usuario nos dice que la
no afirmacion de expectativas, insatisfaccion al cliente, estudio de la atencion que
se brinda y la satisfaccion que el usuario percibe. Con las posteriores teorias.
Expectativas de no confirmacion; se originan del marketing y expresa que los
usuarios son aquellos que estudian el servicio que le ofrecen, tanto asi que hasta
podria adivinar su contentamiento o descontento, debido a la calidad del servicio
con la experiencia vivida. Descontento potencial, se manifiesta que el reclamo de
los usuarios es por motivo de la insatisfaccion hacia el servicio. Esta insatisfaccion
podria generarse de dos formas: externo, cuando los usuario realizan sus reclamos
al area que le podrian dar solucién; y potencial, en el que el usuario no da a saber
sus reclamos de manera publica, pero existe una insatisfaccion por el mal servicio
brindado. Analisis de disponibilidad, trata de poseer los recursos tangibles cuando
es necesario. Es por ello que se trata de observar la satisfaccion de un grupo de
usuarios, entre estos: circulaciéon, adquisicion, infraestructura. Después es

analizado entre la cantidad de grupos obtenidos de un tiempo establecido.

Impacto de la calidad en el servicio al usuario, segun Vértice (2013), asevera que la
percepcion de la calidad es diferente para cada cliente y no igual para compradores
y proveedores. Por otro lado, la calidad del servicio se percibe de manera diferente
dependiendo de si el servicio es nuevo o muy popular, el cliente lo ha descubierto o
si ya lo usa. Hay dos razones por las que la calidad del servicio se convierte en un
factor fundamental en las decisiones de compra. Uno es aumentar la competencia
y atraer clientes a través de una variedad de servicios que agregan valor a los
productos que ofrecemos. En segundo lugar, desde consumidores que prefieren
productos asequibles y facilmente disponibles hasta una audiencia selectiva e
informada con una amplia seleccion de diferentes ofertas y servicios, asi mismo, el
usuario es exigente en cuanto a la atencion brindada por la institucion, debido a que
paga por servicio adecuado no obstante se observa que la institucion es a pesar de
contar con manuales de atencién al ciudadano, esta aun presenta deficiencias, ay
que el personal no se encuentra capacitado para poder brindar una atencion de

calidad y donde el usuarios se sienta satisfecho, con procesos oportunos, atencion
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personalizados, tiempos de espera prudente, que haga en el usuario se sienta
comodo, ademas de recalcar que no solo se evidencia en el servicio sino en la
capacidad de respuesta que el personal puede dar al usuario, en la infraestructura

de la institucion, en la cesibilidad y en la rapidez en la cual es atendido el personal.

El Disefio de la atencion, segun Maestre y Nieto (2015), menciona que es el punto
de partida para el sistema funcional de la institucion, el disefio del servicio al
ciudadano es el resultado de la elaboracion y decision de las estrategias
institucionales, para la formulacién de un proyecto o plan de atencion al ciudadano
se parte primero del diagnostico priorizando las acciones que debe efectuar la
entidad en la mejora de la calidad de atencion. El objetivo de contar con un protocolo
de atencion es obtener un servicio de calidad optimo con procesos eficientes y
estandarizados que no solo certifiguen la satisfaccion de las necesidades del
usuario, asimismo la prestacion que se recibio rebase las expectativas del usuario,
asi mismo los protocolos de atencién determinan los pasos o procedimientos a
seguir respecto la atencion al usuario y bajo qué criterios 0 aspecto se atiende,
ademas estos protocolos estdn enmarcados en los manuales de procedimientos
que hace que la institucion aplique a la hora de atender al usuario, asi mismo, la
entidad debe capacitar al personal en todo el proceso de atencion pasar que el
personal este capacitado y pueda brindar una adecuada respuesta ante dudas y
consultas que el usuario pueda hacerlo en determinadas cosas, mejorando también
las accesibilidades al lugar con sefializaciones adecuadas que sirven a de
orientacion al usuario a la hora de ir a consultar por sus tramites (Vargas y Aldana,
2011).

De acuerdo a Sandoval (2015), la atencién al usuario supone una herramienta de
suma importancia para las empresas y organizaciones, mediante la cual puedan
generar satisfaccion en su publico, mediante la entrega de calidad y diferenciacion
en este primer contacto con el cliente o usuario, considerando que probablemente
esta sea la primera impresion que se lleve de la entidad, por lo tanto, es muy valioso

gue este se lleve a cabo de manera eficiente bajo estandares de calidad. Asimismo,
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considerando que la atencion es un servicio y por lo tanto es intangible, es
imprescindible que se acompafie de recursos que realcen la atencion, dentro de los
cuales se encuentran al personal designado para atender al publico, el cual debe
estar principalmente, debidamente capacitado para desarrollar la actividad, con
amplios conocimientos sobre lo que la organizacion ofrece y la capacidad para
observar y dar solucion a las dudas del publico, asimismo, este debe presentar un
atuendo contextualizado a la ocasion para empatizar con el publico y generar
confianza, de modo que la interaccién sea amenay el usuario regrese satisfecho no
solamente con el servicio sino también con la atencion brindada, la cual marcara la
diferencia de la competencia, ademéas una buena atencion es beneficiosa para la
institucion en la medida que mediante esta el usuario puede sentirse satisfecho,
puede hablar bien de la institucion y recomendar y tener buenas percepciones de la
institucién en general, ademas de apoyar a la institucién ante algunas actividades
que requiera la participacion de la ciudadania, asi mismo, existe lazos de amistad y
confianza con el personal, debido a quien estos si cumplieron con sus expectativas
0 percepciones, ademas un cliente o usuario satisfecho permitira que este
recomiende que acudan a las institucion a prestar los servicios, generando un buen
ambiente laboral en el persona, con buenas relaciones laborales y sociales entre

trabajadores y usuarios. (Kotler, 2013).

De acuerdo a Sandoval (2015) uno de los factores que ayuda a las organizaciones
a incrementar la calidad de servicio ofrecido hacia el publico, es mediante la
capacitacion del personal designado para desarrollar estas actividades, pues
contrario a lo que piensan muchas organizaciones, la atencion al usuario también
necesita de habilidades y conocimientos que ayuden no solo a entablar una
comunicacion asertiva con es usuario, sino también a aplicar técnicas que ayudan
a empatizar con el publico, a atender sus emociones, sus necesidades, entre otros,
por lo tanto, el encargado de atenderlos debe tener la capacidad de absorber esas
dudas y manejar las tensiones que se puedan dar en ese momento para que auln

asi, brinde una solucién favorable al usuario.

23



Por lo tanto, si un colaborador dedicado a la atencion al publico, no posee la
habilidad de manejar sus emociones, es muy probable que ofenda al usuario y
ofrezca un servicio acorde a la calidad necesaria; entonces, es necesario brindar
una mirada holistica a los factores que estan inmersos en la calidad de atencién al
usuario, de modo que no solo se puedan aplicar mejoras, sino que también se
detecten las posibles falencias que puedan estar generando una mala atencion,
teniendo en cuenta que, los usuarios son sensibles y si la empresa no brinda un
servicio de acuerdo a sus expectativas y exigencias, sin ninguna objecion buscara
otra alternativa para satisfacer sus necesidades. (Salazar, Centeno y Jara,(2007),
lo cual perjudica a la empresa, no solo a nivel de ventas sino también a nivel de
imagen, pues este usuario insatisfecho, comentara a su circulo mas cercano sobre
su mala experiencia, lo cual iniciar4 una cadena en contra de la empresa. Por ende,
no solo se trata de poner a la persona que se quedd sin puesto de trabajo en el area
de atencidn, sino que este debe estar debidamente entrenado para desarrollarse
con eficiencia, logrando ser una pieza fundamental para la organizacién en la
generacion de valor a través de la atencion al puablico usuario, pues por mas bueno
que sea el servicio, si este no estda acompafiado de una buena atencion, es posible

que no tenga éxito. (Baleski y Moresca , 2014, p.42).

Asimismo, el autor Sandoval (2015), menciona que una empresa atiende
adecuadamente a sus usuarios, crea valor en la institucion, pues con ello se logra
satisfacer las expectativas que poseen los individuos sobre el bien o servicio que
reciben, las diferentes actividades que las entidades desarrollan para brindar
satisfaccion a sus usuarios, deben estar en funcién a las expectativas sobre los
productos, con estandares de calidad adecuados, evitando que las adquirentes se
decepcionen al momento de percibir el bien o servicio. En cuanto al sector
gubernamental, es derecho de los ciudadanos a tener acceso a servicios de calidad
por parte de las instituciones estatales, es por ello que dichas entidades deben
brindar lo mejor de si, a fin de satisfacer las necesidades de los pobladores,
implementando mediadas estratégicas y métodos de accion adecuados. El gobierno
abierto permite la participacion ciudadana y la cooperacion entre el ciudadano y el
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sector publico a través de sus diferentes instituciones descentralizadas, es por ello
que debe propiciarse la calidad de atencion en el sector publico, a fin de que se

puede obtener una 6ptima cooperacion entre la poblaciéon y las autoridades.

Modernizar la gestion publica en el ambito de la atencion al usuario, para
Franciskovic (2013), es funcién de las entidades competentes, asi como de los
funcionarios de todos los niveles de gobierno. Por ello, cualquier modificacion y
energia que sume para elevar el nivel de servicio y calidad hacia los ciudadanos se
debe de mezclar a varios sectores y niveles de gobierno. La Gestion Publica,
dltimamente, se planted afrontar los nuevos retos que se muestran por medio del
refuerzo de la l6gica gerencial que busca lograr la eficacia y eficiencia. Esta razén
plantea, tres objetivos primordiales: Certificar la inmutable optimizacion de la gestion
de los recursos publicos en la elaboracion y reparticion de bienes publicos como
discusion a las pretensiones de mas servicios, mas eficacia, mas eficiencia y mas
calidad. Certificar que el proceso de produccion de bienes y servicios publicos, que
promuevan y desarrollen mecanismos internos para optimar el servicio de los

trabajadores publicos, y con ello suscitar la confianza de los organismos publicos,

Dimensiones de atencién al usuario, para Armas (2015), menciona las siguientes
dimensiones: Factor imagen: La imagen que se muestra cuando un usuario da una
idea a la organizacion basada en su experiencia. Este enfoque ha permitido a las
empresas convertir el concepto de imagen en un activo importante para ganar
persistencia y fidelizacion en el mercado y prepararse para afrontar los constantes
cambios que alli se producen, dicha imagen se vera reflejada en la forma de como
se atiende al usuario, ademas esto esta relacionada a la personalidad y forma del
personal que tiende, generando en el usuario una percepcion acerca de la
institucion

Factor humano: Consiste en las diferentes caracteristicas que se encuentran
presentes en las personas que las entidades y empresas designan para realizar la
atencion a los usuarios, los cuales tienen que ver con el atuendo que llevan, las

habilidades y competencias para desarrollar estas actividades, entre otros que son
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estrictamente atribuibles al colaborador, ademés el factor humano es fundamental
para una buena atencion permitiendo que se brinde una atencion adecuada al
personal, ademas este cuando se encuentra capacitado brinda un servicio de
calidad debido a que tiene una adecuada capacidad de respuesta ante las dudas y

sugerencias del personal.

Factor tecnologico web: una serie de actividades que aseguran la eficiencia de
los servicios a través de los sitios web del municipio, es decir, las funciones brindan
informacion clara, se pueden realizar multiples acciones o transacciones y son
faciles de usar, ademas los factores tecnolégicos son fundamentales en la mejora
de los servicios debido a que agilizan los procesos, se tienen informacion adecuada
para a toma de decisiones, ademas permite a los directivos tomar mejores
decisiones y que estas acierten y puedan satisfacer las necesidad que la poblacién
necesita ademas que la poblacion participe en las actividades institucionales y se
involucre como fiscalizadores del uso de los recursos publicos, del cumplimiento de
las obras, y demas proyectos que son beneficiosos para la institucion y por ende

que la poblacion se siente satisfecha.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio:

La investigacion corresponde al tipo basica, debido a que permitira obtener
nuevos conocimientos ya sea para validar los ya existentes o para acrecentar
los contenidos tematicos. (CONCYTEC, 2018)

Disefio de investigacion:

El presente estudio posee un diseiio no experimental, de corte transversal y
alcance correlacional, debido a que el proceso de investigacion no implicé la
manipulacion de las variables o la realizacion de experimentos de ningun tipo;
asimismo, la informacién correspondiente a la muestra fue recopilada en un
solo momento sobre la cual se basara el procesamiento estadistico; es
correlacional debido a que busca determinar los niveles de correlacion entre

las variables. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

En ese sentido el disefio grafico es el siguiente:

A

T
o

Esquema:

Doénde:
M = Muestra de la investigacion (59 personas)
o1 = Calidad del gobierno digital
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3.2.

3.3.

02 Atencidén al usuario

Relacién entre ambas variables

_‘
1

Variables y operacionalizacion.
Variables

Variable: Calidad de gobierno digital
Variable atencion al usuario

Nota: La operacionalizacion de variables se encuentra en el anexo 1.

Poblacién (criterios de seleccion) muestra y muestreo y unidad de
anéalisis

Poblacion: Estuvo conformada por el total de la poblacion del distrito de
Morales, que en su total son 29 302 pobladores segun el INEI (2015)

Criterios de inclusion: Se incluyo a las personas en el rango de 18 a 65 afios,

asi mismo se incluira solo a los que residen en la zona urbana del distrito.

Criterios de exclusién: Se excluy6 a los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Morales.

Muestra: Para determinar la muestra se utilizé la férmula del muestreo que a

continuacion se detalla:

n= N+Z2 (p*q)
e+ (N-1) Z2 p*q

Donde:
n= Muestra

N= Total de la poblacién (29 302)
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3.4.

Z=1.96 (95%)
p= probabilidad de éxito (0.8)
g= probabilidad de fracaso (0.2)

e= Margen de error (5%)

3.8416 * 0.16 * 29302
0.0025 * 29301 + 0.61466

= 18010.65011 oa4
73.87

Se trabaj6 con una muestra de 244 pobladores.

Muestreo: se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Estuvo constituida por un ciudadano del distrito de

morales.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica

En este estudio se ha determinado usar la encuesta la cual permitié recabar
informacion en una sola vez, basado en las variables de investigacion.
Instrumentos

El instrumento para medir la variable calidad del gobierno digital fue el

cuestionario fue adaptado del estudio de Letona, (2020). El cuestionario esta

estructurado en 21 enunciados, dividido en 3 dimensiones. La escala de
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medicion serd la ordinal con una valoracion de: 1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3=
Algunas veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre, para el andlisis e interpretacion
de las variable se realiz6 el proceso de baremacion a tres niveles de acuerdo
a los minimos y maximos de las variable, teniendo asi los niveles con sus
respectivos intervalos: bajo (21 -49) Medio (50 -77) y alto (78 -105).

El instrumento para medir la variable atencion al usuario, fue el cuestionario
fue adaptado del estudio de Santiago (2017). El cuestionario esta estructurado
de 13 enunciados. La escala de medicion sera la ordinal con una valoracion
de: 1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3= Algunas veces, 4= Casi siempre, 5=
Siempre, para el analisis e interpretacion de las variable se realizé el proceso
de baremacion a tres niveles de acuerdo a los minimos y maximos de las
variable, teniendo asi los niveles con sus respectivos intervalos: bajo (21 -49)
Medio (50 -77) y alto (78 -105).

Validez

Para determinar los datos de validez de los instrumentos aplicados, se opt6

por el juicio de expertos:

Promedio
Variable N.° Especialidad de Opinion del experto
validez
_ 1 Metodédlogo 5 Apto para su aplicacion
Calidad del
gobierno 2 Especialista 4.9 Conforme
digital . .
3 Especialista 4.8 Apto para su aplicacion
1 Metodblogo 4.7 Es aplicable
Atenuoh al 2 Especialista 5 Es aplicable
usuario
3 Especialista 4.9 Conforme
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3.5.

Los instrumentos fueron sujetos a valoracion por profesionales acreditados en
el tema de Gestion Publica. Las cuales emitieron un resultado promedio de
4.9, representando el 98% en la primera variable y en la segunda variable un
resultado promedio de 4.86, representando el 97.33% de concordancia entre
jueces, lo que indica, que tienen alta validez.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se determind utilizando la técnica
estadistica del coeficiente Alfa de Cronbach, asi mismo se utilizé la prueba de
pilotaje a 25 personas en otro distrito para ver la confiabilidad del instrumentos,
los resultados fueron confiables, describiéndose a continuacion:

Analisis de confiabilidad de calidad del gobierno digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,985 21

Anadlisis de confiabilidad de atencion al usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,987 21

Procedimientos

Se recurrid a la recopilacion de informacion procedente de fuentes tanto
primarias como secundarias, con lo cual se dara forma y consistencia al marco
tedrico; seguidamente, se realizara la estructuracion de los cuestionarios los

cuales serviran para recopilar la informacion correspondiente a la muestra en
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3.6.

3.7.

funcién a cada variable abordada, los cuales seran aplicados teniendo en
cuenta los formularios recopilados; asimismo, los datos recabados, seran
procesados haciendo uso de la estadistica de tipo descriptiva, mientras que
los resultados, seran comparados con las bases tedricas y los estudio
consignados como antecedentes; para finalizar, se determinaran las
conclusiones y recomendaciones respectivas.

Métodos de anélisis de datos

La informacion sustraida del procesamiento estadistico, sera organizada y
presentada mediante figuras y tablas estadisticas, mientras que, para llevar a
cabo la contrastacion de las hipétesis planteadas, se utilizé al coeficiente de
Pearson, el cual fue calculado haciendo uso del programa SPSS en su version
25; el mencionado coeficiente, integra valores que van desde -1, hasta 1 para

expresar las correlaciones en los datos analizados.

Aspectos éticos

Se basé en los principios éticos internacionales, se inicia con el respeto de los
participantes a quienes voluntariamente participan, seguido de la justicia en
interés de los participantes que revisan constantemente la ética y sus derechos
y gozan de integridad cientifica, ademas queda claro que es solo para fines
académicos y como elemento necesario para cumplir con la normativa en las
distintas etapas de la investigacion, ademas se basoé en las normas APA sexta
edicion y la guia brindada por la Universidad Cesar Vallejo.
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V.

RESULTADOS
4.1. Nivel de calidad del gobierno digital en la gestién municipal del distrito
de Morales, 2021.
Tabla 1.
Nivel de calidad del gobierno digital en la gestion municipal del distrito de Morales,
2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 21-49 80 33%
Medio 50 -77 90 37%
Alto 78- 105 74 30%
Total 244 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pobladores en la gestién municipal del distrito de Morales
Interpretacion:

Respecto a la calidad del gobierno digital, es medio en un 37%, bajo en un 33% y

alto en un 30%.

4.2. Nivel de atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021.

Tabla 2.

Nivel de atencion al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 21 - 49 120 49%
Medio 50 -77 79 32%
Alto 78- 105 45 19%
Total 244 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pobladores en la gestion municipal del distrito de Morales
Interpretacion:

Respecto a la atencion del usuario, es bajo en un 49%, medio en un 32% y alto en
un 19%.
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Tabla 3.
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad del gobierno digital ,925 244 ,085
Atencion al usuario ,934 244 ,141

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de Kolmogorov-
Smirnov, el resultado es mayor a 0.05, por lo tanto, la muestra en estudio tiene una
distribucion normal, por lo que se utiliza el coeficiente de Pearson para la

correlacion.

4.3. Relacion entre las dimensiones de la calidad del gobierno digital y la
atencion al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.
Tabla 4.

Relacion entre las dimensiones de la calidad del gobierno digital y la atencion al

usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.

: . . Atencion al usuario
Calidad del gobierno digital

correlacion Sig.
Acceso a la Tecnologia 0, 754**, 0, 000
Simplificacién de procesos 0, 834**, 0, 000
Ciudadania digital 0, 823**, 0, 000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:
Se contempla que existe relacién positiva entre las dimensiones de la calidad del
gobierno digital con la atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de

Morales, 2021. Mediante el analisis estadistico del coeficiente de Pearson se
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alcanz6 un coeficiente de 0.754; 0.834 y 0.823 (correlacion positiva alta) y un p
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05) en todas las correlaciones, por lo que, se acepta
la hipotesis alterna, es decir, las dimensiones de la calidad del gobierno digital se
relacionan de manera positiva con la atencion al usuario en la gestion municipal
del distrito de Morales, 2021.

4.4. Relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencion al usuario en
la gestion municipal del distrito de Morales, 2021.

Tabla 5.

Relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencion al usuario en la gestion

municipal del distrito de Morales, 2021.

Calidad del Atencion al
gobierno digital usuario

Calidad del gobierno Correlacién de 1 875"
digital Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 244 244
Atencién al usuario  Correlacion de ,875" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 244 244

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1: Diagrama de dispersion entre la calidad del gobierno digital y la atencién

al usuario.

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencion al usuario
en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021. Mediante el analisis
estadistico de el coeficiente de Pearson se alcanz6 un coeficiente de 0, 875
(correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), ademas, solo

existe un 76.56% de dependencia entre ambas variables.
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V.

DISCUSION

En este apartado se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes,
teniendo que el nivel de calidad del gobierno digital, es medio en un 37%, bajo en
un 33% y alto en un 30%; dichos resultados se deben a que a través de su pagina
web se brinda oportunamente informacion a los usuarios sobre temas relevantes,
los modulos electrénicos de atencion al ciudadano generan mayor eficiencia en la
institucion, los plazos de entrega de la informacion solicitada cumplen con lo
sefialado en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion, la Municipalidad
hace uso de las redes sociales para informar a los ciudadanos sobre los eventos
institucionales y toda informacién de la Entidad es publicada en su pagina web;
estos resultados guardan relacion con lo expuesto por Figueras (2019) quien
afirma que las condiciones de las dimensiones para el Gobierno Abierto en México
son aun precarias, no se puede negar el progreso que se ha logrado en el
establecimiento de leyes y sistemas de acceso a la informacion, las computadoras,
en el uso de la tecnologia para la divulgacion y provision de informacion por parte

del gobierno, un lugar para interactuar con los ciudadanos.

Sin embargo, todas estas areas tienen serios defectos. La transparencia y el
acceso a la informacién y los métodos de PP son diversos, fragmentados,
inconsistentes y dificiles de implementar. Las TIC presentan importantes barreras
de acceso y uso relacionadas con la desigual capacidad de las personas para
pagar por la conectividad a Internet y la falta de educacién técnica. Asimismo,
Gonzales, Carvajaland Gonzéalez (2018), argumenta que la infraestructura tiene el
potencial de incrementar el puntaje de una ciudad. La conectividad a Internet es
una variable importante para el desarrollo del gobierno electronico de la ciudad.
Es Alcaide Mufioz et al. Es consistente con. (2014), Gandia y Archidona (2008),
Lowatcharin y Menifield (2015), etc. Todo lo relacionado con el apoyo politico sera
rechazado. La tasa de victoria del alcalde en las elecciones de 2012 es una
variable estadisticamente significativa, que aumenta la probabilidad de que las

ciudades auténomas logren un alto grado de desarrollo del gobierno electrénico.;
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asi mismo Ripalda (2020) sostiene que, Luego de elaborar la encuesta, el autor
analiza el estado actual del gobierno electronico ecuatoriano y examina el
desinterés que existe desde el mundo académico y las instituciones publicas
involucradas en esta actividad para buscar mecanismos para mejorar el sistema.
El analisis existente es solo un plan delineado por el estado como una politica
estatal y, con base en los indicadores, puede evaluar los sitios web de las agencias
publicas, adoptar las TIC y brindar servicios en linea; de la misma manera Simon
(2018) manifiesta que habra un impacto significativo entre el gobierno electrénico
y la gestion de la ciudad del distrito de Yanacancha. Esta decision se basa en la
importancia de nova, es decir, su valor se refiere a 0.0496 (Tabla 10). Por lo que
el escrutinio publico depende de factores externos, internos y relacionados. En la
misma linea Calle (2021) sostiene que la variable independiente de gobernanza
digital afecta el desempefio laboral en el Hospital de Alta Complejidad EsSalud en
2020, lo que se confirma con el nivel de baja cohesion que indica el coeficiente
tao= 0.389. Se determind que el nivel de implementacién del gobierno digital en el
complejo hospitalario Es Salud en 2020 sera de medio a alto. De la misma manera
Paredes (2020) Se concluy6 que el céalculo del coeficiente estadistico Rho de
Spearman, que es 0,916, aumenta el nivel de responsabilidad a medida que
aumenta el nivel de gobierno electrénico del estado. El estado de gobierno se
define como moderado en el 55,8%, bajo en el 26,3% y alto en el 17,9%. Lo que

demuestra la relacién significativa entre variables.

El nivel de atencion del usuario, es bajo en un 49%, medio en un 32% y alto en
un 19%; dichos resultados se deben a que el colaborador esta en contacto con
el usuario y en una nueva visita prefiere ser atendido por el mismo servidor; el
colaborador no observa la insatisfaccion en un usuario, no tiene el suficiente
control emocional para manejar la situacion; estos resultados guardan relacion
con lo expuesto por Martinez (2018) quien indica que se pudo existe relacion
significativa entre las variables, esto se encuentra reflejado en el coeficiente de
correlacion resultante r = 0,624 y el nivel de significancia es 0,000, que esta por

debajo de la regioén critica de 0,05, ademas la calidad de atencién es regular,
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debido a que nos e brinda una adecuada atencion, no se les atiende de manera
oportuna, retrasos y demoras en los tramites solicitados por los usuarios, quejas
e insatisfacciones en cuanto a cobros por los servicios directos y en cuanto a la
gestion, el usuario se siente insatisfecho debido a que a pesar de contar con los
presupuestos estos no logran cubrir las necesidades prioritarias que el distrito
acarrean generando mala imagen al distrito y una baja percepcion hacia la
gestion del alcalde.; asi mismo Cachique (2018) concluyé que debido a que se
encontré un valor chi-cuadrado de Pearson (X 2 = 48,788) superior al chi tabular
con 4 grados de libertad (9,488), con lo cual se determina que las variables
poseen correlaciones entre si y que al mismo tiempo son significativas, por lo
tanto, se considera que, mientras mejores sean las actividades orientadas a los
procesos de la gestion del talento humano, estos podran desarrollar mejores
habilidades en el personal que ayuden a prestar una mejor calidad de atencion a
los usuarios; por lo cual es de relevancia que se fortalezca esta variable como

herramienta para mejorar las calidad de atencién.

Existe relacién entre la calidad del gobierno digital y la atencién al usuario en la
gestion municipal del distrito de Morales, 2021. Mediante el andlisis estadistico
de el coeficiente de Pearson se alcanz6 un coeficiente de 0, 875 (correlacién
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05); indicando que, a mayor
implementacion de politicas de gobierno digital, mejor atencién al usuario,
ademas, solo existe un 76.56% de dependencia entre ambas variables. Lo
expuesto coincide con lo mencionado por Moreno (2021) quien determiné la
existencia de una relacién positiva alta entre variables, se obtiene un valor
significativo cuando el resultado es (valor P = 0.000), con la calificacién de (rs =
0.870), en cuanto a la gestion digital es regular, debido que no se logra
implementar en su totalidad, se carece de equipos informaticos modernos que
ayuden que se digitalice y se haga todo de manera electronica, ademas de no
cumplir alguno requisitos para que se implemente y la falta de recursos
econdmicos para su total implementacion en todas las unidades organicas de la

municipalidad, en cuanto a la gestién administrativa este es regular en la medida
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gue no todas las actividades planificadas se logran cumplir, no se cumple algunas
metas, los controles no son efectivos debido a que no se controlan después de
realizar a cada proceso o actividad, solo teniendo observaciones, mas no
teniendo controles preventivos.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion entre la calidad del gobierno digital y la atencion al usuario
en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021. Mediante el analisis
estadistico de el coeficiente de Pearson se alcanzo un coeficiente de 0, 875
(correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), ademas,

solo existe un 76.56% de dependencia entre ambas variables.

El nivel de calidad del gobierno digital, es medio en un 37%, bajo en un 33%

y alto en un 30%.

El nivel de atencion del usuario, es bajo en un 49%, medio en un 32% y alto

en un 19%.

Existe relacion positiva entre las dimensiones de la calidad del gobierno
digital con la atencion al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021. Mediante el analisis estadistico del coeficiente de Pearson
se alcanzé un coeficiente de 0.754; 0.834 y 0.823 (correlaciéon positiva alta)

y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05) en todas las correlaciones.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde de la Municipalidad de Morales, brindar informacion actaualizada
alos usuarios sobre temas relevantes en sus plataformas virtuales, se debe
aplicar adecuadamente los plazos de entrega de la informacion solicitada
en aras de lo sefialado en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion, para que los recursos publicos se eejcuten de acuerdo a los

programado y se pueda transparentar su uso de los mismos.

Al jefe del area de relaciones publicas, hacer uso de las redes sociales para
informar a los ciudadanos sobre los eventos institucionales y toda
informacion de la Entidad es publicada en su pagina web, para que el

ciudadano tenga acceso a ella y sirva como un ente fiscalizador.

Al jefe de atencion al usuario, elaborar un instrumento de medicién de
satisfaccion del usuario para poder mejorar la calidad de los servicios
brindados, la atencion del personal hacia los usuarios ante sus dudas y
quejas, se tenga personal capacitado y conocer de su area y de als

funciones que se le exige el puesto.

A los jefes de todas las areas, facilitar informacion para poder atender al
usuario de manera oportuna mediante una gestion documental de manera

electronica en cuanto a tramites se trata.
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Operacionalizacion de variables

Dimensiones Definicién conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Esca_la_ge
operacional medicion
Kaufman (2014) sefiala - . Acceso a la Tecnologia | e Sistemas modernos.
V1: que es aquello que ACtIVI.dad digital que ¢ Necesidades de los usuarios
facilita la entrega de la permjtgt lograr (Ijosi e Garantiza gestion '
Calidad del Gobierno informacion necesaria ggcsap;gfr:gsdigital e transparente.
digital al ciudadano con la :
finalidad de dar
cumplimiento Ief dSUS Simplificacion de e Servicios eficientes y
Ln;ﬁrgsez,st\i/gnncuggncc;se Se medira a través de | Procesos transparentes. Ordinal
con di?/ersos Zerviciog un cuestionario con © Atencion agﬂyqportuna.
Ue se relacionan con tres dimensiones y 20 e Personal capacitado.
gtras dimensiones preguntas. e Participacion en la
donde el Estado se Ciudadania digital administracion de recursos.
haga presente a través ¢ Necesidades primordiales.
de la tecnologia ¢ Responsabilidad en los
dejando de lado. usuarios.
Atencion al usuario e Percepcion del servicio
es fundamental es o fidelidad
Armas (2015)'Se trata | NG 9°s0n plbca,
de la persona que . : .
recibe Iosp productoi y brindas al  usuario, | Factorimagen
los servicios resultantes E:Iglri]c?a dque ser de
V2: de un proceso, en el ’
intento de satisfacer Ordinal

Atencién al usuario

sus necesidades y de
cuya aceptacion
depende la
sobrevivencia de quien
los provee” (p. 18)

Se medira a través de
un cuestionario con
tres dimensiones y 20
preguntas.

Factor humano

Atributos de los servidores
Capacidad de aprendizaje
Creatividad para encontrar
soluciones

Equipos de trabajo

Factor tecnolégico web

Informacion clara
Multiplicidad de operaciones
Facilidad de uso




Matriz de consistencia
Titulo: Calidad del gobierno digital y atencion al usuario en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipoétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢, Cudl es larelacion entre la calidad del gobierno digital
y la atencién al usuario en la gestion municipal del
distrito de Morales, 20217?

Problemas especificos:
¢Cudl es el nivel de calidad del gobierno digital en la
gestion municipal del distrito de Morales, 2021?

¢, Cudl es el nivel de atencién al usuario en la gestion
municipal del distrito de Morales, 2021?

¢, Cudl es la dimensién de mayor relacién de la calidad
del gobierno digital con la atencién al usuario en la
gestion municipal del distrito de Morales, 2021?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del gobierno digital y
la atencién al usuario en la gestién municipal del distrito de
Morales, 2021.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de calidad del gobierno digital en la gestion
municipal del distrito de Morales, 2021.

Identificar el nivel de atencién al usuario en la gestion
municipal del distrito de Morales, 2021.

Analizar la relacién entre las dimensiones de la calidad del
gobierno digital y la atencién al usuario en la gestiéon
municipal del distrito de Morales, 2021.

Hipotesis general

Hi: Existe relacién entre la calidad del gobierno digital y la atencién al usuario
en la gestion municipal del distrito de Morales, 2021

Hipotesis especificas
Ha: El nivel de calidad del gobierno digital en la gestién municipal del distrito de
Morales, 2021 es medio.

Hz: El nivel de atencién al usuario en la gestion municipal del distrito de
Morales, 2021 es medio.

Ha: Existe relacién entre las dimensiones de la calidad del gobierno digital y la
atencién al usuario en la gestién municipal del distrito de Morales, 2021.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio:

El estudio de investigacion es de tipo basica con un
enfoque cuantitativo; asimismo el disefio es no
experimental, con un nivel correlacional.

A
%

Donde:

M = Muestra

O, = Calidad del gobierno digital
0O, = atencién al usuario

r = Relacién de las variables de estudio

Poblacion

Estar& conformada por el total de la poblacion del distrito de
Morales, que en su total son 29 302 pobladores segun el
INEI (2015)

Muestra
Se trabajara con una muestra de 244 pobladores.

Variables Dimensiones
Vi: e Acceso a la Tecnologia
. « Simplificacién de procesos
Calidad del

Gobierno digital « Ciudadania digital

V2 « Factor imagen

e Factor humano

Atencion al usuario —
e Factor tecnolégico web

Técnica
La técnica que se utilizara es encuesta
Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaran
seran cuestionarios




Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de calidad de gobiernos digitales
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la calidad
de gobiernos digitales. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas,
la que sea la méas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a
su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no
existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque

todos los items.

Escala valorativa
Nunca 1
Casi nunca 2
Algunas veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

VARIABLE 1: CALIDAD DE GOBIERNOS DIGITALES

D1 .
Acceso a latecnologia 1 2| 3| 4

1 | Mediante su Portal web promueve el acceso a la tecnologia

2 Cuenta con equipamiento tecnoldgico adecuado para la




atencion de los ciudadanos

3 Presenta una adecuada red de comunicacion entre sus
sedes descentralizadas, y otras instituciones
4 A través de su péagina web brinda oportunamente
informacion a los usuarios sobre temas relevantes.
5 Cuenta con formularios electronicos disponibles en su
portal web (solicitudes, acceso a la informacion)
6 Transfiere informacion a través de medios electronicos
7 La Municipalidad brinda un servicio permanente a través
de su portal web
D2 Simplificacién de procesos
8 La implementacién de la ventanilla Unica facilita los
tramites
9 La solicitud de informacion electrénica genera rapidez en
la atencién al ciudadano
10 Considera que los médulos electrénicos de atencion al
ciudadano generan mayor eficiencia en la institucion
11 El portal institucional contiene la informacion que los
ciudadanos necesitan
12 El portal web se encuentra en permanente servicio
13 El portal web permite la realizacién de trdmites con mayor
rapidez
14 La informacién brindada por el portal contribuye con la
transparencia institucional
15 El plazo de entrega de la informacion solicitada cumple
con lo sefialado en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion.
D3 Ciudadania digital
16 Se da respuesta rapida a las solicitudes de los ciudadanos
a través de correo electronico
17 La Municipalidad hace uso de las redes sociales para

informar a los ciudadanos sobre los eventos institucionales




18 Interactia con los ciudadanos a través de las redes
sociales

19 La apertura de la informacion genera mayor legitimidad
institucional

20 Considera que toda informacion de la Entidad debe ser
publicada en su pagina web

21 Considera necesario hacer seguimiento en linea a los

tramites




Cuestionario de atencion al usuario
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [iciiiiiin.
Introduccion:
El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la atencion
al usuario. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea
la méas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no
existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepciéon. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque

todos los items.

Escala valorativa
Nunca 1
Casi nunca 2
Algunas veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

VARIABLE 2: ATENCION AL USUARIO

b1 Factor imagen 1 2| 3| 4

1 | Los colaboradores poseen vestimenta ideal, de acuerdo al

servicio que brinda

2 | La identificacion del personal, mediante fotocheck, facilita

la atencion.




3 Cuando un colaborador esta en contacto con el usuario, en
una nueva visita prefiere ser atendido por el mismo
servidor.

4 | El personal tiene una adecuada capacidad de respuesta al
usuario.

5 | El personal brinda una adecuada imagen de su persona en
todo el proceso de atencion.

6 | La instituciéon brinda una adecuada imagen en cuanto a
infraestructura.

7 | Considera que la calidad de servicio brindada es de su
entera satisfaccion.

D2 | Factor humano

8 | Considera que los colaboradores del area poseen las
habilidades que el area demanda.

9 | Los colaboradores son capacitados periédicamente sobre
los nuevos procedimientos en la gestion

10 | Cuando un colaborador observa insatisfaccion en un
usuario, tiene el suficiente control emocional para manejar
la situacion.

11 | Los problemas que se presentan son sobre la postergacion
en la entrega de documentos.

12 | El colaborador en la atencién al usuario jerarquiza los
problemas para dar solucion pertinente.

13 | Cuando el usuario es reiterativo en el area por incidencia o
problemas sin resolver, el colaborador posee las
competencias para remediar la situacion.

14 | El personal le explica las razones de demora de sus
tramites.

D3 | Factor tecnoldgico web

15 | La Municipalidad cuenta con herramientas tecnoldgicas
ideales que facilitan el servicio

16 | Cuando en la atencién diaria se requiere informacion




sistematizada, el area encargada lo facilita para poder

atender al usuario de manera oportuna.

17 | Laweb es una herramienta vital pues el usuario al acceder
encuentra la informacién que requiere

18 | La demanda que se genera en el area es atendida sin
postergacion de tiempo

19 | Considera que la Municipalidad cuenta con equipos
tecnoldgicos modernos.

20 | Los sistemas de informacién de la Municipalidad son de
libre disponibilidad para el usuario.

21 | Las plataformas virtuales de la institucion estan

actualizadas.




Validaciéon de instrumentos

S—
‘] UNIVERSIDAD CésAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: _Malca Saavedra, Jhon Wilian

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

: Universidad César Vallejo

- Doctor en Gestion Publica y Gobemabilidad

- Cuestionario: Calidad de gobiemos digitales

Br. Vasquez Montoya Tania Mishel

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS =

T INDICADORES =~

T3

2

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje aprcpiado y Iibne'de
ambigtedades acorde con los sujetos muestrales.

x|

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger lainformacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Participacion Ciudadana.

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que penmiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y obijstivos de |a investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con Ia variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipttesis y variable
de estudio: Participacién Ciudadana.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los ftems del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Participacion
Ciudadana.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacidn.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

X

PERTINENCIA

del instrumento.

"7 PUNTAJETOTAL = =

e"liéﬁa un bhniajé minimo de 41 “Excelente”; sin

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando s
embargo, un puntaje menor al anterio

l1l. OPINION DE APLICABILIDAD

r se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 08 de junio de 2021




; R i3
ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto.

Institucién donde labora . Independiente - Tusan Ingenieros consultores 8.A.C

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

Lozano Chung Andi

. Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

. Cuestionario: Calidad de gobiernos digitales

Br. Vasquez Montoya Tania Mishe!

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

. CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

A |

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger |a informacin objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnol6gico, innovacion y legal
inherente a la variable: Participacion Ciudadana.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que pemmiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de Ia investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipStesis y variable
de estudio: Participacion Ciudadana.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describiry explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los Items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Participacion
Ciudadana.

=< |72 |22 = | S

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsite de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innavacion.

X

PERTINENCIA

La redaccién de los [tems concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

X

_PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que el mstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
Qon‘mme

PROMEDIO DE VALORACION: l L\a |

m / Tarapoto, 2\ __de Juno
7,

éello personal y firma

de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD CEé5AR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: _Encomenderos Bacallan Ivo Martin

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacidn

: _Universidad Cesar Vallejo - Posgrado

: Magister en docencia universitaria

: Cuestionario: Calidad de gobiernos digitales

Autor {s) del instrumento (s): _Br. Vdsquez Montoya Tania Mishel
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

 INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los ltems estan redactados can lenguaje aproplado y Ilbre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucclones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en Indicadores conceptuales y operacionales,

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wgencra acorde con sl
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Participacién Ciudadana.

ORGANIZACION

Las items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer Inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de fa investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiohes e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Participacion Ciudadana.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird anallzar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacidn.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Participacion
Ciudadana.

METODOLOGIA

La relacion entre |a técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumenlo

PUNTAJE TOTAL ©

48

'(Nola: Tener en cuenta que el lnstrumento es valido cuando se tlene un puntaje mfrumo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD
Elinstrumento cumple con las condiciones, en tal sentido se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

ECONOMISTA
Rog. 0134 -CELAM

Tarapoto, 15 de junio de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1L DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: _Encomenderos Bacallan lvo Martin

Institucion donde labora

Espscialidad

Instrumenta de evaluacion

: Universidad Cesar Vallejo - Posgradp

. Magister en docencia universitaria

- Cuestionario: Atencién al usuario

Autor (s) del instrumento (s): _Br. Vésquez Montoya Tania Mishel
Il. ASPECTOS DE VALIDACION )

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS*

~ INDICADORES "~

Pl i ol

CLARIDAD

Los ftems estén redactados con lenguaje aprcp]ado y llbre da
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

|

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del Instrumento permiten
recoger la informacian objeliva sabre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnaldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Participacion Ciudadana.

ORGANIZACION

Los [tems del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferenclas en funclon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e Indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Participacion Ciudadana.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los ftems del
instrumento, penmitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumentoc expresan relacin con los
indicadores de cada dimension de la variable: Participacion
Ciudadana.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del mstrumento

PUNTAJE TOTAL -

47

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento cumple con las condiciones, en tal sentido se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

i
ko5 Bancatin

j GMISTA
Reg. 0134 - CELAM

(Nol.a Tener en cuema que el mstrumento es valido cuando se uene un punta)e mmlmo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior s considera al instrumento no valido ni aplicable)

Tarapoto, 15 de junio de 2021



ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

_ INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
| instrumento (s): _Br. Vasquez Montoya Tania Mishel

Malca Saavedra, Jhon Wilian

. Universidad César Vallejo

- Doctor en Gestion Publica ¥ Gobemabilidad

. Cuestionario: Atenci6n al usuario

Autor (s) de
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS .~ S, INDICADORES - e 112 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigtiedades acorde con [0s sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Participacién Ciudadana.
Los ltems del instrumento reflsjan organicidad logica entre [a X
definicién operacional y conceptual respecto a Ia variable, de
ORGANIZACION manera quz permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los Items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENGIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Participacién Ciudadana.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de [a variable: Participacién
Ciudadana.
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarroflo
tecnoldgico e innovacién.
La redaccién de los items concuerda con Ia escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
: CPUNTAJETOTAL = =~ =

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se lie
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

ne un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 08 de junio de 2021

o
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' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: _Lozano Chung Andi

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

. Indspendiente- Tusan Ingenieros consultores $.A.C

- Doctor en Gestidn Publica y Gobemabilidad

- Cuestionario: Atencién al usuario

Autor (s) del instrumento (s): _Br. Vasquez Montoya Tania Mishel
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES :

1

2

CLARIDAD

Los ftems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ponocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Participacién Ciudadana.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hip6tesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

< | 52 > | % [Km

INTENCIONALIDAD

Los items de! instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Participacién Ciudadana.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describiry explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacibn con los
indicadores de cada dimension de la variable: Participacion

Ciudadana.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico & innovacion.

PERTINENCIA

del instrumento.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

2|7 | K [X

= - PUNTAJETOTAL == = Ay SR P
fiene un puntaje minimo de 41 *Excelente”; sin

. v(vNota': Tener én c‘uen.ta 'qu
embargo, un puntaje menor @

= el instrumento es vélido cuando se

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

| anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

CDG?O( me

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,()v\ de 60 (A

sant

Sello personal y firma

de 2021



Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

MORALES

ARO DEL BICENTENARIQ DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA

CONSTANCIA

Yo, Hugo Meléndez Rengifo
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Morales

AUTORIZO:

Que la Br. Vasquez Montoya Tania Mishel, identificada con DNI N°
47800251, estudiante de la maestria en Gestion Publica de la Universidad César
Vallgjo, filial Tarapoto; realice su proyecto de investigacién en nuestra institucion,
con la tesis fitulada “Calidad del gobierno digital y atencién al usuario en la
gestion municipal del distrito de Morales, 2021”,

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para fines que
crea conveniente.

Atentamente:

Morales, 01 de Junio de 2021

Jr. Tarapoto Nro 116 — Morales
Central Telefénica: (042)52 2608 - (042)52 1576



Base de datos estadisticos

Variable 1: Calidad del gobierno digital

67
29
36
66
36
80

50
79
85

87

56
52
73
36
53
71

26
42

66
39
77

54
75

Ciudadania digital

sub | TOTAL

16
10
12
15
10
21

11
23
20
24
15
15
22
10
15
20

18
15
13
18
15
19

Simplificacién de procesos

Acceso a la tecnologia

Subt

4

3

4

1
1
4

4
4

3
4

3

4

1

3

4

4

4
4
4

3
3

3
3

4

4

4

Subt

18

19

3| 16

18

2

2

2| 3| 17

2

2

3] 3

3| 4| 4| 27

5| 4| 4] 30

2| 3

3| 4| 3| 23

2

3| 3

3| 4| 4| 27

2
3

3

2

2
3

3
5

4

3
5

3| 4] 4] 4| 3| 3| 24

4

2

3| 4| 4] 4| 3| 3| 24

4

pl(p2|p3|pd|p5|p6|p7|total | p8|p9|pl0|pll|pl2|pl3|pld|pl5 |total|pl6|pl7 |pl8|pl9|p20|p21| Total

3

3| 4] 3| 4| 3| 3| 4| 24

4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 27

5| 4| 5| 4| 5| 5| 4| 32

4|1 4| 4| 5

4| 3| 4| 2

3

3| 4| 3| 4| 3| 3| 4| 24

4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 27

4

6

9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
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Variable 2: Atencién al usuario

TOTAL
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69
47

33
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45
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48
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34
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77
62
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Sub

16
22

23
10
28
19
27
33
29
18
16
25

14
16
22

28
19
27
33
29
18
16

Factor tecnolégico web
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Factor imagen
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