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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo proponer un Plan de competencias digitales
para mejorar la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de
la Municipalidad de Chiclayo. El problema que abordd se centré en la ineficiencia
de los procesos técnicos, legales y administrativos fisicos; la metodologia que
emple6 fue cuantitativa de tipo basica y disefio no experimental descriptivo —
propositivo. La poblacién y muestra censal no probabilistico estuvo conformada por
84 funcionarios y trabajadores. Para la recoleccidon de datos se utilizo la técnica de
la encuesta y como instrumento un cuestionario confiable y validado por expertos.
Los resultados del analisis diagnostico confirman que la calidad del servicio
presenta un nivel Regular (78,5%) indicando que la atencidon, comunicacion e
informacion al usuario carecen de efectividad, horizontalidad y transparencia; existe
descoordinacion y desconexion interareas; las decisiones gerenciales son
cuestionadas; y escasa capacidad para restaurar conflictos personales y
profesionales en oportunidades; frente a esta realidad adversa se concluy6 que la
implementacion de una propuesta “e-Gerencia” fundamentada en el enfoque del e-
gobierno y la conectividad posibilitan desarrollar facultades relacionadas con la
gestidon de recursos e informacion virtual, comunicacién e interaccién colaborativa,
creacion de contenidos, seguridad y proteccion digital, y resolucion de problemas

operativos.

Palabras clave: Competencia digital, calidad de servicio, gerencia municipal,

usuario, servidor publico.
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Abstract

The objective of the research was to propose a digital skills plan to improve the
quality of service in the Road Development and Transportation Management of the
Municipality of Chiclayo. The problem he addressed focused on the inefficiency of
physical technical, legal, and administrative processes; the methodology used was
quantitative of basic type and non-experimental descriptive - propositive design. The
population and non-probabilistic census sample consisted of 84 officials and
workers. For data collection, the survey technique was used and a reliable
guestionnaire validated by experts was used as an instrument. The results of the
diagnostic analysis confirm that the quality of the service presents a Regular level
(78.5%) indicating that the attention, communication and information to the user lack
effectiveness, horizontality and transparency; there is lack of coordination and inter-
area disconnection; managerial decisions are questioned; and little capacity to
restore personal and professional conflicts in opportunities; Faced with this adverse
reality, it was concluded that the implementation of an "e-Management" proposal
based on the e-government and connectivity approach makes it possible to develop
faculties related to the management of resources and virtual information,
communication and collaborative interaction, content creation. , security and digital

protection, and resolution of operational problems.

Keywords: Digital competence, quality of service, municipal management, user,

public servant.
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I. INTRODUCCION

La sociedad global, digital y compleja exige a las entidades municipales transitar a
implementar sistemas de gestion de la calidad flexibles, eficientes y eficaces en la
provision y prestacion del servicio publico. Impulsar este desafio significa posicionar
y cohesionar sinérgicamente un gobierno abierto y electronico (Vargas et al., 2017).
Ambos enfocados en la promocién de la transparencia, participacién ciudadana,
reducir los indices de corrupcion, potenciar la democracia y mejorar los servicios
publicos; asimismo, tomar decisiones y generar politicas publicas centradas en la
satisfaccion y bienestar de la poblacion (Gonzalez et al., 2020). Implica, ademas,
aprovechar el potencial de las tecnologias, fortalecer la relacion e interaccion de los
ciudadanos y municipios; minimizar los costos de materiales fisicos de informacion,

aperturar servicios en linea (Criado y Gil-Garcia, 2017).

En el Peru el vinculo interdependiente de los municipios y ciudadania se
materializa en la gestion de las autoridades para satisfacer las necesidades
sociales y en la calidad del servicio que ofrece en las distintas areas administrativas
y de regulacion legal. No obstante, estas competencias gubernamentales vienen
siendo cuestionadas y deslegitimizadas por sistemas burocraticos, clientelaje
politico partidario, corrupcion, ingobernabilidad, desorganizacion estructural; asi

como practicas discriminatorias, inequitativas y excluyentes.

Un estudio realizado por Cruz (2021) indicod que existe insatisfaccion en el
trato y la comunicacion profesional al usuario; esta percepcion también se
exterioriza en el tiempo de espera, y la gestion para resolver tramites; es decir,
sigue habiendo colas al interior y exterior de las municipalidades para presentar
documentos, desconfianza en los procesos administrativos; y presencia constante

en la entidad municipal para exigir agilizar los pedidos, solicitudes y reclamos.

En la regibn Lambayeque diversos municipios provinciales vienen
configurando y dando paso a la modernidad de la administracion publica. Sin
embargo, aun persisten municipalidades que optan por el centralismo de las
decisiones; inercia y rutina en la gestion; dependencia al poder central; incapacidad

para destrabar y solucionar problemas; descoordinacion debido a estructuras



organicas jerarquicas; operatividad de servicios manuales; mesas de partes;
publicacion de servicios y actividades en periédicos murales; desvalorizacion y
rotacion del trabajador municipal; poca disponibilidad para designar recursos en

capacitar a los funcionarios y construir areas digitales de atencién al usuario.

La situacion problematica en la cual se centro la investigacion comprende la
percepcion adversa que presenta la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo
Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo. Se evidencia desatencion y
exclusion de la necesidades y demandas que requieren los usuarios;
desconocimiento de las normas técnica y procedimientos administrativos para
brindar una atencién oportuna y responsable; escasa practica de una comunicacion
horizontal, empéatica y asertiva entre funcionarios y publico objetivo; estructura
organizativa descoordinada y vertical; asimismo, se observa escaso liderazgo
democrético para tomar decisiones consensuadas y pertinentes que satisfagan los
intereses institucionales y gocen de legitimidad y confianza. El desempefio de los
trabajadores es cuestionado por el incumplimiento de sus tareas y deberes
funcionales; igualmente, la gerencia muestra desinterés para modernizar los
equipos tecnoldgicos, mejorar la conectividad, y promover eventos de capacitacion
e implementacion profesional, situacion que limita obtener resultados eficientes en
la gestion; mantener procesos tradicionales en los tramites y solicitudes
documentarios; demoras e incapacidad para solucionar problemas afines con el
transporte urbano y la circulacion vial. Lo descrito se debe en parte al insuficiente
desarrollo de competencias digitales en los servidores publicos.

En base a lo descrito, se formula el siguiente enunciado general: ¢En qué
medida una propuesta de competencias digitales mejora la calidad del servicio en
la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo?, y
respecto a las preguntas especificas, éstas se expresan en: ¢ Cual es la situacion
actual de la calidad del servicio?, ¢ Cémo disefiar una propuesta de competencias
digitales para mejorar la calidad del servicio? y ¢Como validar una propuesta de
competencia digital?

Que, al existir diversos problemas relacionados con la calidad del servicio la

justificacion teorica de la investigacion asumio los supuestos epistemologicos del



positivismo porque logré abstraer y explicar racionalmente las caracteristicas que
vienen alterando la prestacion de servicio publico; asimismo, permitié construir una
base tedrica cientifica en la cual se analizan e interpretan experiencias previas,
teorias y conceptos coherentes con las variables de estudio; ademas, desde el
enfoque cuantitativo optd por realizar procedimientos l6gicos y mediciones
numericas objetivas de los patrones de comportamientos de los sujetos

participantes (Sanchez et al., 2018).

También tiene justificacion metodolégica porque la investigacion fue basica
y su propésito comprendié configurar una propuesta pertinente de competencias
digitales orientada al aseguramiento de un servicio de calidad; de acuerdo a su
finalidad se enmarco en la descripcion, analisis, evaluacidén y explicacion de las
posibles causas y efectos entre las variables; asimismo, para la obtencion de datos
utilizé la encuesta y como instrumento aplicé un cuestionario; informacién que fue
procesada a través de técnicas estadisticos descriptivos; ademas estos resultados

aportaran hallazgos significativos para generalizar conclusiones.

En relacion a la justificacion practica del estudio es relevante porque articul6
e integré dialéctica y holisticamente las competencias digitales con la mejora de la
calidad del servicio en la gerencia vial y transporte. En ese sentido la propuesta
establecié un conjunto de capacidades y habilidades relacionadas con el manejo
eficiente de los recursos tecnoldgicos y virtuales dirigidos a potenciar y garantizar
la atencion administrativa efectiva; comunicacién asertiva y horizontal; coordinacion

y toma de decisiones; asi como en la resolucién de conflictos.

La investigacion expone como objetivo general: proponer un Plan de
competencias digitales para la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y
Transportes de la Municipalidad de Chiclayo. En cuanto a los objetivos especificos
son los siguientes: Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio, disefiar un Plan
de competencias digitales; y validar un plan de competencias digitales para la
calidad del servicio a través de juicio de experto. Por su parte, la hipétesis del
trabajo es la siguiente: La propuesta de un Plan de competencias digitales mejora
significativamente la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y
Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.



. MARCO TEORICO

referentes que van a contribuir precisar, juzgar, formalizar e interpretar el
objeto de estudio; ademas permitieron abordar perspectivas y aportes de
conocimientos novedosos Yy significativos. Seguidamente se contextualizan y

detallan:

En el contexto internacional, Aguilera (2019) en su investigacion se propuso
como obijetivo analizar la calidad de la comunicacion digital de los servicios publicos
brindados de manera directa por el municipio de Neuquén. El proceso metodoldgico
es coherente con el enfoque cuantitativo, de tipo exploratorio y disefo descriptivo.
La poblacion comprendié todos los funcionarios de la municipalidad, y la muestra
estuvo conformada por los trabajadores aptos y de mayor accesibilidad. Concluye
que, el sitio web municipal es un canal comunicativo que favorece la identificacién
de los servicios publicos y prestados que brinda la municipalidad; posibilita
presentar informacion Gtil de cada una de las gerencias y areas de trabajo, realizar
multiples tramites. Corrobora que en materia de informacion digital relacionado con
el transporte publico es deficiente; ademas, refiere que los indicadores de calidad
como la interaccion, presentacion y transaccion (simple, compleja y personalizada)
exponen un nivel bajo, frente a ello, propone unificar datos e informacion a través

de la instalacion de una ventanilla online Unica.

Por su parte, Barriga (2020) desarrollé la investigacion cuyo objetivo se
expresd en analizar la brecha digital y el desarrollo digital en los municipios, asi
como determinar si ambas variables influyen en la interaccién ciudadano —
municipalidad a través de sitios web municipales. Los resultados muestran que los
ciudadanos optan por visitar los sitios web municipales en forma irregular. Entre las
conclusiones se subrayan que los ciudadanos mantienen una insuficiente
interactividad y conectividad con los municipios mediante los sitios web
municipales; reconocen que este problema es responsabilidad de quienes ofrecen
el servicio porque no generan expectativas y significatividad al usuario para tener
un servicio eficiente y de calidad; en ese sentido propone aumentar la intensidad

en cuanto al uso de las tecnologias confiables, aprovechar sus potencialidades y



establecer normativas comunes que aseguren la gestién del servicio electronico

eficaz.

A su vez, Monsivais (2019) en su investigacion se propuso como objetivo
analizar y evaluar la apreciacion de los ciudadanos sobre la relacién de la calidad
de los servicios y la confianza en las entidades publicas. El proceso metodoldgico
es de tipo y disefio exploratorio — descriptivo; se bas6 en los resultados de la
Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG - 2017) aplicada
a 32 instituciones del Estado Mexicano; la poblacion objetivo comprendié sujetos
de 18 afios a mas; y la muestra seleccionada mediante el muestreo probabilistico
de tipo estratificado y por conglomerado se conformé por 39615 percepciones. Los
resultados indican que la poblacion instruida e informada expresa mayor
desconfianza en las instituciones publicas, resalta el factor asociado a la seguridad
ciudadana y la provision de los servicios. Las conclusiones que arriba segun los
hallazgos analizados encuentra que la confianza institucional esta influenciada por
el apoyo o desafeccion y experiencias positivas en cuanto a la calidad del servicio
gue los ciudadanos experimentan en la gestion que realizan; reconoce también que
los gobiernos se ven cuestionados 0 no gozan de la confianza de la poblacion
debido a su incapacidad e ineficiencia en los servicios que brinda; contindan
operando con modelos administrativos burocraticos que no garantizan la
satisfaccion, bienestar y calidad de vida de los usuarios; por lo que, el sistema

democratico se ve deslegitimizado.

A nivel nacional, Cosquillo (2021) tuvo como objetivo determinar en qué
medida el Gobierno Digital mejorara la interaccion entre los ciudadanos y la gestion
municipal. La metodologia utilizada comprende el enfoque cuantitativo, el tipo de
estudio fue aplicada, el nivel investigativo se correspondio con el explicativo; y el
disefio empleado tiene caracter analitico, descriptivo y correlacional. La poblacion
comprendi6 150 ciudadanos, y la muestra estuvo representada por 180 sujetos de
estudio seleccionados mediante el muestreo proporcional. Utilizo las técnicas de la
encuesta y observacion y administré como instrumentos una prueba de interaccion.
Los resultados que presentan indican que la hipotesis de investigacién comprobada
obtiene un puntaje de 398.95, por consiguiente, afirma que el gobierno digital

transforma la gestion del municipio; y se evidencia a través de los siguientes



indicadores: transparencia, prestigio y confianza organizacional, dinamismo de los
procesos; ademas exige a los funcionarios conocer y empoderar las tecnologias
digitales. Concluye que la implementacion operativa de un gobierno digital posibilita
e incrementa institucionalizar servicios digitales en favor de la interaccién con el
usuario, reduccioén de sistemas burocraticos, uso minimo del papel impreso y
fotocopiado; ademas, por su manejo sencillo y de poca complejidad permiten
mejorar la comunicacion, estar informados y tener mejor control y orden de la
documentacion administrativa; incluso las tecnologias favorecen ofrecer diversos
servicios, evitar retrasos y verificar en cualquier momento la atencion a los

requerimientos.

Asimismo, el estudio de Pérez (2020) establecié como objetivo conocer la
relacion que existe entra las competencias digitales de los trabajadores y la
organizacion municipal. El de investigacion fue descriptiva, aplico el disefio no
experimental y segun su finalidad abordé el enfoque cualitativo. La poblacion estuvo
constituida por 625 empelados; y mediante el muestreo probabilistico seleccion6
238 unidades muestrales. El trabajo de campo para el recojo de informacién se hizo
mediante la técnica de la encuesta y la aplicacion de un cuestionario. Los resultados
expresan que, 71.7% de los encuestados conocen las tecnologias y 28.3%
desconocen; 31.4% necesitan desarrollar habilidades cognitivas para participar en
escenarios virtuales; 31.3% presentan dificultades en mantener una comunicacion
interpersonal positiva a través de las redes sociales, correos electrénicos etc.;
38.5% de los trabajadores municipales no tienen dominio del sistema operativo y
periféricos de las PC; 34% no incorpora las tecnologias en la planificacion
administrativa. En base a estos resultados concluye que existe correlacion entre las
competencias digitales y la gestion administrativa; el municipio cuenta con equipos
tecnoldgicos modernos permitiendo la optimizacién de los servicios y actividades,
asegurando la eficiencia de los procesos administrativos; pero aun existe la

necesidad de potenciar el aprovechamiento de los medios tecnoldgicos.

En este contexto, la investigacion de también Sanchez (2019) se propuso
disefiar una propuesta de gestion de la calidad para mejorar el nivel de atencion del
personal del area de abastecimiento en la Municipalidad de la provincia de Jaén.

La metodologia se caracterizé por ser cuantitativa, de tipo basica propositiva, y



disefio no experimental transversal descriptivo. La poblacién estuvo representada
por 625 trabajadores publicos, y la muestra seleccionada se conform6 de 15
funcionarios, determinada de acuerdo al muestreo no probabilistico segun el criterio
de conveniencia del investigador. La técnica empleada fue la encuesta y el
instrumento aplicado un cuestionario. Los resultados que encontrd evidencian que
el trato afectivo en la atencion al usuario es regular (73,35%); en el mismo nivel se
ubican las dimensiones comunicacion horizontal (60%), lenguaje asertivo (53,3%);
empatia (72,3%); y resolucion de problemas (80%). Concluye que, el nivel de
atencion de los trabajadores municipales es regular; implementar un sistema de
gestion de la calidad en el municipio contribuye a la mejora continua del desempefio
profesional, autoevaluar constantemente los procesos administrativos, humanizar
la atencion al usuario, y desarrollar actitudes y aptitudes en favor de un servicio

inclusivo, democratico y eficiente.

En el contexto local, Castillo et al. (2020) se propusieron como objetivo
caracterizar la calidad del servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano. El
proceso metodologico cuantitativo comprendié el tipo de investigacion basica con
disefio no experimental, la muestra seleccionada estuvo conformada por 157
ciudadanos, y el recojo de datos se hizo mediante la técnica de la encuesta y la
aplicacion de un cuestionario. Los resultados muestran que los elementos
tecnolégicos no son modernos (56%); las instalaciones son confiables (47%);
ofrecen respuestas efectivas y resuelven problemas (37% y 41%); respecto a la
seguridad perciben que no es fiable (38%); y sobre la empatia en la atencion se
necesita mejorar (40%). Concluyen afirmando que existen puntos criticos en la
calidad de los servicios, resaltando insuficiente seguimiento y monitoreo del
servicio; escasa comprension del interés del usuario; limitada capacidad de
respuesta a las solicitudes y la resolucién de reclamos; asimismo, mencionan
ineficiencia en la atencion virtual debido a que las instalaciones carecen de

modernidad.

Complementa el informe investigativo de Abanto (2017) cuyo objetivo fue
determinar el nivel de conocimiento de las tecnologias de la informacion y
comunicacién que presentan los trabajadores administrativos de la Municipalidad

Provincial de Cajamarca. La metodologia empleada se basé en el tipo de



investigacion descriptiva propositiva; y el disefio de estudio no experimental,
transversal, descriptivo con propuesta. La poblacion se constituyé de 812
empleados publicos, y la muestra estuvo conformada por 49 trabajadores, la misma
que fue seleccionada mediante el muestreo no probabilistico de tipo intencional.
Las técnicas utilizadas fueron la encuesta y la observacion; y el recojo de datos se
realizO mediante un cuestionario. Los resultados revelan que 90% de los
encuestados utiliza el programa Excel; 48% manejan el Access para procesar
datos; 60% desconocen los tipos de gobierno electronico; 88% de los sujetos
participantes expresan no encontrarse capacitados en el uso de las TIC; y, el 98%
considera importante que el municipio implemente politicas publicas para la
aplicacion de las TIC y con ello incrementar la eficiencia laboral, transparencia de
los recursos y participacion protagonica de la ciudadania. Las conclusiones reflejan
gue el conocimiento y manejo de las TIC de los trabajadores administrativos es
baja, s6lo manejan algunos aplicativos basicos (Excel, Word, PowerPoint) en el
servicio que brindan dentro del municipio; desconocen los programas del gobierno
electrénico, algunos participan en redes sociales para publicar actividades
institucionales, esta limitacion se debe a la falta de gestion de oportunidades por la
municipalidad.

La base tedrica conceptual que fundamenta la consistencia cientifica de la
investigacion comprende el enfoque del gobierno digital; el conectivismo como una
teoria emergente para el aprendizaje de las TIC; y los postulados humanisticos de

las teorias X, Y, Z de la administracion publica.

El gobierno digital desde la perspectiva administrativa se centra en los
valores de eficiencia, eficacia y economia; en el &rea de las politicas publicas incide
en consolidar la representatividad ciudadana y la rendicion de cuentas; y en el
campo legal busca la equidad, el respeto a los derechos fundamentales y el debido
proceso. Para Rodriguez (2021) esta tendencia gubernamental abre caminos hacia
la virtualidad y la conectividad de la gobernanza y gobernabilidad, conecta la
gestion municipal con el internet, germina la sensibilidad humanistica del servicio y
la fidelizacion del usuario. También, en base a lo descrito por Bricefio (2018)
democratiza y flexibiliza los servicios del Estado, nutriéndolos de eficiencia,

autonomia decisoria y soberania presupuestaria; asimismo, de equidad e igualdad



participativa, equiparacion de oportunidades, posibilidades e incidencias en la

construccion de una agenda entre gobierno y comunidad.

Por tanto, la inclusion tecnoldgica en los gobiernos simboliza la percepcion
del beneficio, seguridad y confianza; ademas representa la planificacion de
acciones digitales dirigidas en la reduccién de costos, tiempos y recursos humanos;
favorece la participacion y toma de decisiones democraticas para responder
oportunamente a los intereses de la sociedad civil, permite efectividad en la
comunicacion y transparencia de la informacion, incluso mayor justicia social
(Catarribas y Gil, 2017 y Salati & de Souza 2017). Otra de las ventajas del e-
gobierno se centra en el contacto directo del ciudadano con las autoridades medinte
el internet; reduce la permisividad; los acuerdos debajo de la mesa; asi como la
desburocratizacién y la legibilidad de los servicios (Sheryazdanova, et al., 2020, y
Lopes (2018)

Desde el enfoque socio-técnico presenta dos caracteristicas esenciales en
la gestion digital: La primera expresa en la relacion dialéctica optimista o pesimista
de los resultados de los recursos tecnoldgicos. Es decir, la posicion teorica
optimista resalta los impactos positivos de las tecnologias y argumentan sobre el
valor de la calidad de los servicios publicos; en cambio los pesimistas asocian las
TIC con altos costos de inversion y pérdidas en relacion al presupuesto publico. La
segunda caracteristica estd representada por el determinismo tecnolégico
afirmando que las tecnologias son necesarias y es una necesidad su introduccion
en la administracion gubernamental para lograr buenos resultados; y el
determinismo social en el cual se considera que son las decisiones, actuaciones y
competencias de los funcionarios y trabajadores que determinan los resultados de
las TIC en los gobiernos municipales (Catarribas y Gil, 2017).

Por otro lado, el estudio también se fundamenta en las teorias
administrativas humanisticas X, Y, Z. Las dos primeras, segun Madero y Rodriguez
(2018) vinculadas con los estilos de liderazgo, la motivacion profesional,
colaboracién reciproca, y las buenas relaciones interpersonales. Caracterizaron el
comportamiento organizacional en dos actitudes esenciales. En la teoria X las

personas son dependientes, conformistas, optan por el control y prefieren que otros



las dirijan; evitan comprometerse, se aislan, muestran irresponsabilidad en sus
labores, son reactivos y actian cuando se sienten vigilados o amenazados. En
contraste, la teoria Y sefiala que los trabajadores son lideres democraticos,
emprendedores, innovadores y creativos; buscan su realizacion trascendencia
profesional; son proactivos, autbnomos, solucionan problemas, estan siempre
desafiandose a si mismo, y demuestran empatia, asi como solidaridad para

conseguir la satisfaccion y el éxito colectivo.

En referencia a la teoria Z, desde la posicion de Cardona, et al. (2018) este
enfoque subraya el protagonismo de trabajador como un ser humano que convive
y se desarrolla personal y colectivamente en un ambiente participativo, de
confianza, afecto mutuo y de interacciones afectivas sinceras y honestas. Los
principios a tener en cuenta en la investigacion son: los trabajadores son seres
humanos integros, diferentes y forma parte de la vida organizativa; presentan
limitaciones y potencialidades; necesitan del apoyo institucional para tener la
oportunidad de sostener una formacion profesional continua y mejorar de su
rendimiento y productividad; valoracion de su desempefio y compromisos con sus
actividades laborales; vinculos de interconfianza y motivacién permanente; trato
calido y fortalecimiento de la autoestima para incentivar la creatividad e innovacion;
identidad con la organizacion, dedicacion a plenitud de sus actividades y

responsabilidades; y cumplimiento efectivo de sus funciones.

En base a las perspectivas teoricas Ferreira (2016) y Klein et al. (2019) la
calidad del servicié se manifiesta en: Bienestar del trabajador y la satisfaccion del
publico objetivo; percepciones favorables relacionadas con los imperativos de
eficiencia y eficacia de la gestion publica; madurez y sensatez profesional; equilibrio
emocional de los empleados para evaluarse constantemente, corregir sus errores,
reajustar los procedimientos y procesos que desfavorecen las actividades
laborales; realizar cambios continuos; y el espiritu competitivo para atender las
demandas sociales, y cumplir con los objetivos y metas institucionales. Desde el
enfoque contigencial Ramos et al. (2021) dan a conocer que toda institucion se
organiza y atiende de modo diferente; pero advierten que deben ser compatibles
con las condiciones y demandas del entorno; y sugieren el desarrollo de

competencias proactivas administrativas en los trabajadores para predecir,
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anticipar, adaptar y afrontar inteligentemente los cambios externos que puedan
repercutir en el caos interno de la organizacion. Y, Coelho (2017) desde el campo
de la neurociencia introduce el encausamiento de conductas socialmente
aceptadas en la organizacion; la salud mental — fisica del trabajador y la regulacion
de los estados subjetivos para realizar actividades y poner en practica facultades

en la pavimentacion de caminos de bienestar social y profesional.

Respecto a la calidad del servicio, Ruiz & Delgado (2020) asumen que es un
proceso consonante con las expectativas de los usuarios, por consiguiente, debe
ser eficiente, fiable, segura, empética, tangibles, y con capacidad para responder
ante cualquier circunstancia. Complementan, Villa et al. (2017) al subrayar que la
provision de servicios de calidad es uno de los aspectos esenciales de la
administracion publica; en ese sentido las acciones, decisiones y actuaciones de
los funcionarios tienen que estar en consonancia con el bienestar y la satisfaccion
de los intereses sociales. Complementa, Melati et al. (2021) al sostener que la
calidad del servicio depende de la calidad de las decisiones, el manejo de datos o

informacion actualizada de las instituciones; y la gestién del conocimiento.

En relacién a las competencias digitales, Duque (2016) sostuvo que este
constructo tiene diversas acepciones: conjunto de habilidades destrezas que sirven
a los profesionales para ofrecer un servicio creativo y colaborativo; capacidad para
gestionar informacién y construir conocimientos con el propésito de socializarlos;
facultades instrumentales y actitudes criticas para aprovecharlas en el desempafio
laboral (Gallardo et al., 2015); en contraste, Robinson et al. (2015) refirié que estas
competencias son causales de exclusion social, pues hoy en dia los profesionales
y ciudadanos que no manejen las tecnologias digitales seran descartados de la
sociedad; limitados en su desarrollo humano; y vulnerados en sus derechos y

oportunidades.

De acuerdo a los planteamientos de la Cepal (2021) las competencias
digitales son transversales favorece la gobernanza, interoperabilidad y la
cooperacion digital; contribuye en estructurar dialogos colaborativos globales;
asegura la inclusion de los sectores sociales vulnerables y desatendidos; y permite

construir arquitecturas de servicios en linea eficaces (multicanal y multidispositivo)
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seguros y de calidad. Odone (2019) afiade que transformar digitalmente los
servicios publicos significa ofrecer una nueva perspectiva de atencion a los
ciudadanos a sus requerimientos y acercar virtualmente la institucion a los grupos
marginados. Correlativamente, Rodriguez et al. (2021) coincidieron sefialando que
la transversalidad de la era digital ha revolucionado la convivencia social (hombre
— tecnologia); las instituciones se vienen adaptando a los desafios de la inteligencia
artificial; asimismo, la visién de futuro de los gobiernos esta condicionada por la
vanguardia tecnoldgica que utiliza, investigacion, innovacion, calidad del internet y

la formacion digital ciudadana.

La reivindicacion social de humanizar la administracion publica también
circunscribe la incorporacion y aprovechamiento responsable de las tecnologias.
Tal como sostuvo Hernandez et al. (2020) los instrumentos y dispositivos
tecnologicos son medios al servicio del hombre; y no cultivos de adicciones,
frustraciones e impotencias; espacios para aumentar la depresion, el estrés laboral,
perjudicar la autoestima y utilizarla con fines ilicitos. Por el contrario, ser puentes
de coexistencia y codependencia productiva entre la vitalidad del trabajador, con el
mundo digital, natural y sociocultural. Garcia (2017) y De Vries, et al. (2018) afiaden
que el propdsito de la revolucién tecnolégica es y serd mejorar la calidad de vida
del ser humano y su entorno; por ello, es urgente reducir la brecha social respecto
al avance del conocimiento y la virtualidad a través de la alfabetizacién y

profesionalizacion digital.

Las dimensiones relacionadas con la variable independiente que asume la
investigacion se sustentan en el Marco Comun Europeo de Competencia Digital
para el Ciudadano desarrollado por el Instituto Nacional de Tecnologias y de
informacion del profesorado (Intef, 2017); seguidamente se describen:

Gestion de la informacion digital comprende el desarrollo de habilidades para
navegar, buscar y filtrar datos y contenidos digitales relevantes; implica, ademas la
evaluacion reflexiva y critica de grandes volumenes de datos para tomar mejores
decisiones; asimismo, el reconocimiento de la validez y credibilidad de la
informacion; asi como la organizacion y aplicacion de estrategias personales de

recuperacion de las fuentes consultadas (Intef, 2017 y Martinez & Lujan 2019).
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Comunicacion e interaccion colaborativa, se refiere al proceso de interaccion
mediante el aprovechamiento de las tecnologias, permite generar espacios para
compartir informacién y conocimientos de interés; asimismo, contribuye a potenciar
la fluidez comunicacional e informacional; y el pensamiento del disefio; y construir

la identidad digital profesional y personal (Intef, 2017, y Dias & Gomes, 2020).

Creacidon de contenidos, se expresa en la capacidad prosumidora de los
trabajadores, la puesta en practica de habilidades asociadas a la integracion y
redisefio de contenidos, aplicativos y programas digitales; estimula la creatividad e
innovacion en el disefio y elaboracién de software y aplicativos que faciliten un

acceso simple y dinamico a los usuarios (Intef, 2017, y Preciado, 2021).

Seguridad y proteccion digital, consiste en asumir actitudes preventivas
orientadas a la proteccion de los dispositivos tecnoldgicos, la informacion reservada
de la institucion y los datos confidenciales de los usuarios; inculca en los servidores
publicos mantenerse informados sobre los riesgos y amenazas de la web (Hall,
2016) y estar preparado para afrontar de manera efectiva y establecer
contingencias digitales; asimismo, resalta el respeto a la privacidad de sus pares;
recomienda hacer uso correcto y eficiente de las tecnologias para evitar efectos
adversos en la salud fisica, mental, emocional y psicolégica (Intef, 2017). En esta
dimensién las imagenes, fotografias y todo tipo de expresividad comunicacional
tendran seran reservadas y sélo seran parte de la base de datos de la entidad. Para
Leonardo (2019) la identidad gréafica encierra el aspecto intimo y privado de toso
ser humano; a su vez, Okriashvili, et al. (2020) agrega la seguridad, legitimidad y
autenticidad de los documentos y firmas electrénicas.

Resoluciébn de problemas técnicos, tiene el propésito de combinar
capacidades, habilidades y destrezas para solucionar problemas técnicos de las
herramientas tecnoldgicas; demostrar que son capaces de encontrar alternativas
frente a situaciones complejas en el servicio que brindan; tomar decisiones
informadas para seleccionar el aplicativo o programa informatico y capacitarse

constantemente en el uso de los avances tecnolégicos. (Intef, 2017).
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El proceso metodologico por su naturaleza estuvo alineado al enfoque
cuantitativo. Tuvo como intencion recoger informacién objetiva para identificar
caracteristicas de la calidad del servicio, ademas del procesamiento estadistico
descriptivo y la distribucion de frecuencias porcentuales en tablas y figuras
(Cabezas et al., 2018). Por su propésito fue de tipo basica, porque se enfocé en
construir un cuerpo de conocimientos teoricos sobre la base la realidad
problematica y el estado del arte (Gallardo, 2017). De acuerdo al nivel comprendio
los estudios descriptivos; es decir explord, analizd y evalud las caracteristicas y
regularidades del objeto de estudio. De igual modo, examiné los comportamientos
que expusieron las unidades muestrales en el servicio que brindan a los usuarios
(Cabezas et al., 2018).

El estudio se relacioné con la investigacibn no experimental, por
consiguiente, el andlisis de las variables se hizo en su ambiente natural y no fueron
manipuladas por el investigador (Hernandez y Mendoza, 2018). Desde esta
perspectiva el disefio a considerar fue de caracter transversal descriptivo —
propositivo; debido que, la recoleccion de datos diagnosticos se realizé en un
determinado momento; para luego proceder al analisis, discusién, y el disefio de la

propuesta, e-Gerencia (Hernandez et al., 2014).

El disefio grafico se representa en el siguiente:

M et O g C) e \/P

Doénde:

M: Representa la muestra de estudio
O: Informacion que se obtuvo mediante la aplicacidon del cuestionario.
CD: Propuesta de competencias digitales, e-Gerencia.

VP: Validacion de la propuesta.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente competencias digitales
Definicion conceptual

Conjunto de capacidades, habilidades y desempefios que posibilitan a los
trabajadores realizar en forma sincrénica y asincrénica actividades digitales
relacionadas con la gestidn critica de la informacién, comunicacion, colaboracién y

prosumicion de conocimientos creativos. (Segrera et al. 2020).
Definicién operacional

Recursos, capacidades y habilidades digitales que permiten a los
funcionarios publicos utilizar en forma critica, segura y responsable las
herramientas tecnologicas en su labor profesional, asegurando una gestion
eficiente de la informacién; establecer sistemas de comunicacion interactiva y
colaborativa; facilitar la creacién de contenidos; dar seguridad a los equipos, y

resolver problemas de caracter técnico.
Variable dependiente calidad del servicio
Definicion conceptual

Procesos intencionados y articulados que garantizan la eficiencia y
adecuacion de los servicios que brinda el Estado a las personas segun los fines,
necesidades, expectativas y propdsitos que esperan obtener y satisfacer.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2018)
Definicion operacional calidad del servicio

Conjunto de acciones, decisiones y actuaciones de los funcionarios y
empleados de la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de
Chiclayo dirigidos a brindar una atencion administrativa efectiva; sostener una
comunicacion asertiva y horizontal; mantener una coordinacion fluida para tomar

decisiones; y resolver colaborativamente conflictos.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

El universo poblacional tal como detall6 Herndndez y Mendoza (2018) se
refiere al conjunto de elementos 0 casos que presentan caracteristicas especificas
frecuentes que facilitan generalizar conclusiones. En base a esta percepcion la
poblacion estuvo conformada por 84 funcionarios y trabajadores publicos que en la
actualidad estan laborando en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la

Municipalidad de Chiclayo.

Herndndez y Mendoza (2018) sostuvo que la muestra comprende el
subconjunto de la poblacion, su seleccion responde al interés del investigador y
posibilita recoger datos objetivos y pertinentes. Por su parte, la muestra es de tipo
censal; por tanto, quedd representada por el 100% (84 sujetos de estudio) del
conjunto poblacional, pues se consideré que son unidades manejables y ofrecen

mayor acceso para el desarrollo investigativo.

Respecto al muestreo fue no probabilistico de tipo intencional por
conveniencia, de acuerdo con Cabezas et al. (2018) estos criterios facilitaron a la
investigadora decidir quienes participan en el recojo de informacion; ademas, desde
la posicion de Otzen y Manterola (2017) esta técnica posibilitdé predecir los
parametros confiables para incluir a los docentes y evaluar la accesibilidad y
condiciones favorables para alcanzar los objetivos. Por tanto, los elementos de

estudio estuvieron delimitados por los seleccionados en la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Feria et al. (2020) “describieron esta técnica como procedimiento empirico
destinado a la obtencién de respuestas sobre una situacion problematica, para
luego proceder a su analisis e interpretacion” (p. 72 y 73). La técnica de campo que
se empleo fue la encuesta, la misma que estuvo dirigida a los sujetos priorizados
en la muestra, ademas, permiti6 acceder al recojo directo de percepciones y

apreciaciones sobre la calidad del servicio en la gerencia.

El instrumento que se administr6 es un cuestionario. Dicho instrumento

agrupo una serie de preguntas y/o enunciados estandarizados coherentes con la
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variable dependiente a medir (Hernandez y Mendoza, 2018). El propdsito estuvo
orientado al recojo de datos sustanciales y utiles de los servidores publicos. La
escala que se emple6 fue ordinal y las valoraciones de respuesta fueron de tipo
Likert (Malo, Regular, Bueno y Muy bueno).

La validacion del instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos, los
mismos que evaluaron la consistencia, pertinencia, relevancia y precision de los
enunciados; ademas emitieron sugerencias y expusieron explicitamente su opinion
de aplicabilidad. Y, en relacion a la confiabilidad este procedimiento se logré a
través de la aplicacion de la prueba estadistica Coeficiente Alfa de Cronbach; la
misma que verifico el indice de fiabilidad (Diaz, 2019).

3.5. Procedimientos

Los procedimientos que permitieron el recojo de datos se resumen en las
siguientes tareas: (1) Elaboracion del instrumento de evaluacion, sobre la base del
marco teorico y la relacion logicas con los indicadores y dimensiones de la variable
de estudio; (2) validacién mediante la participacion y valoracion por parte de juicios
de expertos; (3) solicitar la autorizacién formal a la entidad que facilite el normal
desarrollo de la investigacion; (4) comunicacion y socializacion de los objetivos del
estudio con las autoridades y trabajadores de la Gerencia Desarrollo Vial y
Transportes para conseguir su aprobacién y participacion; (5) luego se procedio
con la aplicacién del instrumento, el mismo que tuvo dos modalidades: la primera
consistié en fotocopiar los documentos de diagndstico para el llenado presencial; y
la segunda se expreso en crear un Link o URL para responder de forma sincrénica
y asincronica mediante el uso del dispositivo movil (celular) y aplicativo de

mensajeria de textos (WhatsApp ).

Seguidamente, se hizo (5) la explicacion y se plasmé recomendaciones para
un efectivo desarrollo del cuestionario; finalmente, (6) se realizo el procesamiento
de las valoraciones utilizando software estadistico, reconociendo los resultados de

mayor relevancia y significatividad.
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3.6. Métodos de analisis de datos

El andlisis de la informacion tuvo lugar mediante el uso de métodos
estadisticos descriptivos. Al respecto, Rendon et al. (2016) describidé que se trata
de tener en cuenta criterios l6gico que se inicia en la revision de los objetivos,
determinar las escalas de medicion, sistematizar los resultados, asi como ordenar,
codificar y presentar los datos en tablas y figuras de frecuencias porcentuales

(absolutas y relativas) de acuerdo a las normas APA — 7ma edicion.

Para el procesamiento cuantitativo y la obtencion de medidas de tendencia
centra, de dispersion y posicion se aplicé el software estadistico SPSS 26; luego se
procedié con la interpretacion y discusion de los hallazgos en base a los aportes
tedricos conceptuales asumidos, los mismos que posibilitaron arribar a la

generalizacion de conclusiones.

3.7. Aspectos éticos

Los principios éticos que abord6 el estudio comprenden: Cumplimiento
absoluto de la confidencialidad de la informacién recogida; privacidad de los datos
biograficos y comportamientos; comunicacién de los propositos y coordinacion
oportuna con las unidades muestrales para obtener el consentimiento informado;
asimismo, establecer un trato digno y afectuoso, asi como sensibilizar y motivar
para que el desarrollo del instrumento se de en un ambiente autbnomo, voluntario,

consciente y de liberta de opinién.

Otros aspectos estan relacionados con las actuaciones éticas y morales de
la investigadora como la transparencia de los procesos de recoleccion de datos; el
respeto al derecho de autor; citado correcto las fuentes de informacién (fidelidad
con las normas APA 2017); ademas, los conocimientos que constituyeran parte del
proyecto de investigacion gozaran de originalidad, autenticidad, veracidad y
objetividad. Adicionar, que la gestién, revision y analisis de documentos virtuales y
fisicos se realizara en bibliotecas web confiables y articulos aprobados y publicados

en revistas web certificadas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de la calidad del servicio segun dimensiones

Tabla 1
Dimensiones de la calidad del servicio.
_ At.er_wlon_ Comunl_camon Coordinacion y Resolucion de
Nivel administrativa asertiva y toma de .
) - - conflictos.
efectiva. horizontal. decisiones.

Muy bueno 0 0 0 0
Bueno 28.6 32.1 4.8 0
Regular 40.5 63.1 60.7 82.1
Malo 31.0 4.8 34.5 17.9
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.

Los hallazgos respecto a la dimension atencion administrativa efectiva
muestran valoraciones comprendidas entre el nivel Malo (31%); Regular (40,5%), y
Bueno (28,5%). Resultados que indican escasa capacidad de los sujetos de estudio
para promover una atencion inclusiva, equitativa, justa y con igualdad de
oportunidades que garantice la satisfaccion de todos los usuarios; actuaciones de
los funcionarios y trabajadores poco éticas, morales y transparentes proyectando
una imagen profesional que no se ajusta en la confianza y credibilidad del publico
objetivo; asimismo, se deduce limitaciones en el manejo eficiente de los
procedimientos legales y normas técnicas administrativas en el servicio que
ofrecen; evidencian insuficiente autonomia para movilizar recursos cognitivos y
destrezas que permitan dinamizar, comprender y optimizar respuestas a las
solicitudes, necesidades y demandas de los ciudadanos; de igual modo; se percibe
en algunos un desempefio relativamente responsable, predisposicién proactiva y
colaborativa para orientar y asesorar en temas complejos a sus compaferos de
trabajo, y ofrecer informacion util y funcional a aquellos que realizan tramites de la

gerencia.

Del andlisis de la Tabla 1 se evidencia que la dimension comunicacion
asertiva y horizontal se encuentra entre los niveles Malo (4,8%); Regular (63,1%),
y Bueno (32,1%). Valoraciones que exponen dificultades para sostener una
escucha activa en las relaciones interpersonales, expresar buen humor y trato
afectivo para valorar y atender los pedidos, reclamos, sugerencias y quejas de los

usuarios; escasa practica de actitudes constructivas que garanticen una interaccion
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respetuosa, amable y equitativa a fin de brindar informacion precisa, sincera, clara
y argumentada; limitaciones para establecer y sostener puentes de comunicacion
horizontal, coordinacion fluida y articulacion fluida de los roles, responsabilidades y
funciones con las diferentes &reas administrativas; igualmente, los resultados
insuficiente publicacion de documentos de interés social en el portal institucional de
tal forma que haya constancia y seguridad que los usuarios tengan informacion
actualizada y pertinente de los beneficios, servicios que pueden acceder; ademas,
muestran dominio incipiente de los diversos medios tecnoldgicos para mantener
conectividad, interactividad descentralizada, realizar consultas en tiempo real y dar

seguimiento a los requerimientos del publico objetivo.

El analisis de la tabla 1 comprueba que la dimensién coordinacién y toma
decisiones también presenta los niveles Malo (34,5%); Regular (60,7%) y Bueno
(4,8%). Infiriendo limitaciones para promover el trabajo colegiado y cooperativo que
contribuyan en el consenso de acuerdos que favorezcan los intereses
institucionales, asumir compromisos y tomar decisiones sustentables y sostenibles;
cierta indiferencia de los servidores publicos para fortalecer la gobernabilidad y la
estabilidad de la gestién; incumplimiento del ejercicio de rendicion de cuentas del
servicio que ofrecen, y la generacion de espacios de participacién ciudadana;
asimismo; los resultados confirman que el personal evaluado aun explicitan
dificultades para manejar y autorregular sus emociones en sus relaciones y
acciones interpersonales internos; ademas, en ocasiones no es capaz de manejar
con prudencia y tolerancia comportamientos impulsivos y agresivos por parte de los
usuarios. Otro aspecto que cuestionan es que existe poca predisposicion para
compartir experiencias, vivencias del trabajo, flexibilidad y apertura para recibir
sugerencias, aportes, y recomendaciones que conlleven a tomar decisiones
alineadas con la autoformacion y la mejora continua; complementa esta afirmacion
la escasa capacidad que conlleven a un analisis critico consciente y evaluacion
reflexiva, colectiva y honesta de los libros de reclamaciones para reorientar,

retroalimentar y mejorar de manera pertinente el servicio que brindan.

Los resultados de la Tabla 1 manifiestan que la dimensién resolucién de
conflictos se ubica en el nivel Malo (17,9%) y Regular (82,1%). Porcentajes que

explican limitaciones para utilizar mecanismos democraticos como la mediacion,
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negociacion y conciliacion que contribuyan en la gestion, resolucion y restauracion
de situaciones discrepantes, controversiales y desacuerdos; poca voluntad para
recrear y modelar habilidades sociales, emocionales y comunicativas con el
propdsito de encontrar salidas reciprocas, deliberar y cohesionar percepciones
incompatibles. También revelan que los encuestados expresan una personalidad
desconfiable, carente de firmeza, imparcialidad y flexibilidad para reconocer
constructivamente sus errores, pedir y aceptar disculpas, asi como facilitar y
cooperar en la prevencion de conflictos; asimismo, exteriorizan actitudes de
desinterés para aprender de los demas, trabajar de manera sinérgica e
interdependiente que aseguren una convivencia pacifica para alcanzar el bien
comun y bienestar personal, personal y social; algo similar ocurre con la conciencia
autodisciplinar y autorreguladora que implique el respeto a las normas y reglas de
convivencia organizacional, asi como internalizar y cumplir con los codigos de ética

profesional en las actividades o tareas que realiza.

Del andlisis comparativo referido a las dimensiones de la calidad del servicio
se confirma que la atencidon administrativa efectiva, asi como los procesos de
coordinacion y toma de decisiones expresan mayores porcentajes en el nivel Malo
(31% y 34,5%); no obstante, la dimension relacionada con la capacidad de
resolucion de conflictos alcanza una valoracion significativa situAndose en el nivel
Regular (82,1%); y obtiene una percepcion favorable la comunicacion asertiva y
horizontal (nivel Bueno 32,15). En consecuencia, estd contrastacidn permite
visualizar y triangular aspecto que existe la necesidad de potenciar, reforzar y

mejorar para garantizar un servicio eficiente y eficaz en la gerencia.
Anadlisis global de la variable de estudio

Tabla 2
Analisis general de la calidad del servicio.

Calidad del servicio

Valoracion , .
Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 0 0
Bueno 13 15.5
Regular 66 78.5
Malo 5 6.0
Total 84 100

Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.
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El analisis global que explicita la Tabla 2 reafirma que la calidad del servicio
en la Gerencia municipal comprende los niveles Malo (6%); Regular (78,5%), y
Bueno (15,5%). Resultados que ratifican la ineficiencia en los sistemas de atencion
y gestion técnica, administrativa y operativa; limitaciones para ofrecer una
comunicacién e informacion asertiva, clara, precisa, consistente y horizontal a los
usuarios; exclusion y descoordinacion entre las areas o ambientes de trabajo y
funcionarios; toma de decisiones centralizadas y arbitrarias; y escasa capacidad

para manejar conflictos entre funcionarios, trabajadores y usuarios.

Pardmetros estadisticos descriptivos de tendencia central y variabilidad

Tabla 3
Estadisticos descriptivos
. Atencion Comunicacién  Coordinacion y L
Parametros S . . Resolucién Escala
e administrativa asertiva y toma de )
estadisticos . ; o de conflictos. general
efectiva. horizontal. decisiones.
N Vélido 84 84 84 84 84
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 9,65 9,55 7,42 7,65 34,27
Mediana 10,00 10,00 7,50 8,00 35,00
Moda 10 10 5 10 40
Desviacion 3,907 2,524 2,101 1814 7,301
estandar
Minimo 5 5 5 5 20
Méaximo 15 15 12 10 51
Suma 811 802 623 643 2879
25 5,00 8,00 5,00 6,00 29,00
Percentiles 50 10,00 10,00 7,50 8,00 35,00
75 15,00 10,00 9,00 9,00 40,00

Nota: Fuente: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.

En base al analisis de los estadisticos descriptivos las dimensiones atencion
administrativa efectiva, comunicacién asertiva y horizontal, coordinacion y toma de
decisiones, y resolucién de conflictos obtienen una media cuyos promedios
centrales se expresan en 9,65; 9,55; 7,42; y 7,65; las medianas fluctian entre los
valores céntricos de 10,00; 7,50; y 8,00; por su parte, las modas de tipo bimodal
estan representadas por los valores que se reiteran de 10 y 5. Por otro lado, la
desviacion estandar de las dimensiones descritas muestran dispersiones que
comprenden mediadas entre 3,907; 2,524; 2,101; 1,814; asimismo, el puntaje
minimo que alcanza es 5 y los maximos son 10, 12, y 15, haciendo una sumatoria
de 811; 802; 623; 643 puntos, y constituyen los resultados de las evaluaciones

administradas a los 84 sujetos de estudio. Estas medidas reflejan el nivel regular
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de las dimensiones de la calidad del servicio. De acuerdo a la escala general, la
calidad del servicio presenta medidas estadisticas de tendencia central que
muestran los siguientes valores y promedios: media, 34,27; mediana, 35,00; y
moda, 40; igualmente refleja medidas de dispersion como la desviacion estandar
estimada en 7,301; ademas el puntaje minimo (20) y maximo (51) que suman un
total de 2879 puntos. Segun ficha técnica la valoracion global de la variable objeto

de estudio solo consigue el nivel Regular.
4.2. Disefio de la propuesta

Para el disefio de la propuesta se procedio a realizar el diagndstico del nivel
en el que se encuentra la calidad del servicio en la Gerencia, y con ello se propone
el plan de competencias digitales e-gerencia, mediante el cual todos los
trabajadores podran aprender y aprovechar los recursos tecnolégicos para brindar

una respuesta rapida y oportuna al usuario.

El Plan de competencias digitales “e-Gerencia” se cimienta en los enfoques
de la conectividad, el gobierno electrénico y las teorias X, Y, Z de la administracion.
Su estructura parte de la fundamentacion, objetivos, medios y materiales a utilizar;
asimismo, contiene el cronograma de acciones donde se explicita los procesos de
planificacion de las actividades estratégicas, organizacién e implementacion
metodoldgica, y evaluacion de las competencias: gestion de la informacion digital,
comunicacién e interaccién colaborativa, creacion de contenidos, seguridad y

proteccion digital, y resolucién de problemas técnicos (ver anexo 7).
4.3. Validacién de la propuesta

Respecto a la validacién de la propuesta de acuerdo a la percepcién de los
tres expertos es factible y aplicable, obteniendo una valoracién de muy de acuerdo
(MA). Opinaron y certificaron que el Plan e-gerencial es coherente, guarda relacion
con los objetivos y actividades a trabajar, esta fundamentada en teorias cientificas;
tiene viabilidad, es sostenible en el tiempo y espacio; ademas cumple con los
criterios de evaluacion expresados en la pertinencia, actualidad, congruencia
interna de su componentes, consistencia y claridad de su contenido; igualmente,

presenta originalidad, objetividad y precision en sus conocimientos.
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V. DISCUSION

El informe se centrd en la elaboracion de un Plan de competencias digitales
(e-Gerencia) dirigido al fortalecimiento de la calidad del servicio que ofrece la
Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo, objetivo
que implicé el desarrollo de diversos procesos y tareas empiricas como el analisis
situacional del problema de estudio; la construccién de un marco tedérico referencial
cientifico; asi como el disefio y validacion de una propuesta que responda a la
solucion de la realidad problematica. Reconocer que estos propositos se lograron
alcanzar siguiendo procedimientos cuantitativos entre ellos la abstraccion racional
de regularidades del objeto; razonamientos y reflexiones deductivas; triangulacién
de resultados estadisticos, entretejidos de aportes y conocimientos para luego

sistematizarlos en hallazgos significativos generalizables (Sanchez et al. 2018).

El debate tedrico parte de la evaluacion diagnostica de la calidad del servicio
y consistié en interpretar los resultados del instrumento aplicado a los sujetos
muestrales, encontrando que: en la primera dimension la atencidn se caracteriza
por ser excluyente, inequitativa, injusta que no satisface las necesidades de los
usuarios; el trabajo que realizan los funcionarios es improvisado, en ocasiones
irresponsable, individualista, egoista, incluso optan por la informalidad antes que la
legalidad; trayendo como consecuencia que los interesados desconfien de ellos,
perciban las actividades gerenciales como espacios en los cuales se promueve la
corrupcion, el clientelaje; ademas de poner en tela de juicio sus funciones por la
escasa credibilidad que proyectan, aspecto que el INEI (2018) sefiala en su informe
como uno de los problemas de la gobernabilidad en el Per asociada al trafico de
influencias. Desde la opinion de Monsivais (2019) el binomio calidad y confianza no
sintoniza en las gerencias municipales; esto se demuestra porque adn persisten
modelos administrativos burocraticos, enredados legalmente, con excesivos
requisitos y criterios para obtener un beneficio o un servicio; emergiendo en los
ciudadanos desesperanza, impotencia y desconfianza. A esto se suma el
incremento del gasto corriente que es escaso; disposicion de presupuestos para la
compra de materiales fisicos que solo incrementan la cantidad de residuos solidos
de la gerencia; la incapacidad para movilizar recursos, desempefios y repuestas

oportunas para cumplir con indicadores de resultados institucionales.
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En contraste, Cosquillo (2021), Pérez (2020) y Abanto (2017) sugieren
transitar a una gobernanza municipal electronica donde impere la administracion
participativa, transparencia organizacional y confianza interactiva digital. Coinciden
al destacar que este modelo de gobierno reduce costos en relacién a impresiones
y fotocopiados; facilita la autorregulacion y manejo de la documentacién; posibilita
destrabar complejidades, mediante aplicativos sencillos y faciles de manejar
aumenta el dinamismo y fluidez de los requerimientos; evita contratiempos o
retrasos. Permite la capacitacion constante del personal en el dominio de las
tecnologias; es aliado y aprovecha al maximo las redes sociales, mensajerias de
textos, correos electronicos, espacios virtuales confiables; posiciona una gestion
digital proactiva, propositiva y con mayor alcance del servicio. Este nuevo desafio,
solo seré posible si hay voluntad de todos los involucrados para internalizar las TIC
en su vida profesional y utilizarlas en beneficio de los demas; y no se trata de tener

los mejores equipos de computo.

Situaciones adversas también refleja la segunda dimensién, revelando el
trato despectivo e irrespetuoso; gestos impulsivos, y desvalorizacion de las
opiniones 0 sugerencias; acciones administrativas que vulneran los derechos de
los usuarios (derecho a la informacion y comunicacion); inflexibilidad para sostener
didlogos interactivos; aparentes apoyos o vacilaciones en el cumplimiento de
compromisos mutuos; secretismo en la documentacion que debe conocer tanto el
trabajador como los ciudadanos; es decir, prefieren publicar solo aquello que les
conviene o en todo caso manipulan la informacion que se expone en la pagana web
de la entidad. Incorporar, ademas, el aspecto centralizado y desarticulado del
servicio en las sub areas, desconectividad y desincronizacion de las actividades
tecnoldgicas, interactivas y operativas que deslegitimizan y desaprueban la
eficiencia laboral de los servidores publicos, situacion Abanto se podria superar si

los municipios implementan ordenanzas para el aprovechamiento de las TIC.

Al respecto, Aguilera (2019) y Jantti y Cater (2017) describieron que los
servicios virtuales publicos en estos tiempos se han convertido en una ventana de
consulta y gestion efectiva para realizar tramites, transacciones, actualizaciones y
pagos relacionados con las licencias para la conduccién de vehiculos, no obstante,

es necesario sensibilizar y concientizar a los ciudadanos sobre la importancia de la
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cultura digital y en el caso del municipio unificar un sistema de informacién online
diversificadas. Complementa esta percepcion Barriga (2020) subrayando que el
problema de conectividad entre municipio y sociedad civil es corresponsable. A
saber, las plataformas web municipales algunas estan inoperativas; los encargados
de alimentar y publicar documentos solo lo hacen cuando hay alguna exigencia o
reclamos, los trabajadores prefieren la comunicacion fisica y muestran resistencia
a aprovechar las tecnologias. En el caso de los usuarios se refleja que la conexion
con los entornos digitales (pagina web) de los municipios aun no tiene sentido y
significado consideran ir al lugar del establecimiento solicitar su atencion, y no

interesa si tienen que ser parte de una fila de espera.

En referencia a la tercera dimension, los resultados demostraron que la
gestion es ineficiente; el quehacer funcional y administrativo se realiza en forma
aislada y segmentada; los procesos decisorios tienen lineas de direccién vertical,
la autoridad edil persiste en mantener gente de confianza en puestos claves,
creando conflictos en el personal de planta y contratados por el tema partidario;
hechos que producen sentimientos de inconformidad e insatisfaccion; asimismo, la
descoordinacion que es un componente latente viene generando ingobernabilidad
e inestabilidad para concretizar proyectos de mejora vial, iniciativas y metas de
atencion, reformas o cambios estructurales. Complementa este analisis reflexivo y
critico el autocratismo e instrumentalismo de los componentes administrativos, el
recurso humano es desvalorado, no tienen oportunidades de capacitarse; poco o
nada se motiva e incentiva el desarrollo de competencias y habilidades
socioemocionales, interesan los resultados antes que fomentar climas de
convivencia pacificos y armonicos, por ello, es nhormal que se observe constantes
disputas, altercados, agresiones entre los miembros de la gerencia. Teniendo en
cuenta el estudio de Castillo et al. (2020) democratizar y asegurar un servicio
eficiente depende del estilo de liderazgo y gestion que se implemente. Desde esta
ponderacion, sugirié6 abordar la calidad holisticamente y de manera sistémica,
resalta la necesidad de modernizar la infraestructura con instalaciones inteligentes;
consolidar un plan consensuando de acompafiamiento y monitoreo articulado al
proyecto institucional; asi como garantizar la seguridad, comodidad, prestigio social

de los profesionales que laboran, y la reputacién sostenible de la entidad municipal.
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Como parte de la cuarta dimension asociada a la resolucion de conflictos,
los sujetos encuestados explicitan apreciaciones que inciden en la
despersonalizacion subjetiva, desequilibrio emocional, irresponsabilidad socio-
institucional; y desgobiernos de comportamientos. La conflictividad interpersonal y
los conflictos humanos son dos aspectos culturales y naturales que van de la mano;
lo importante es buscar oportunidades y restauraciones solidas y pacificas. No
obstante, en la gerencia es frecuente observar alteraciones, personalidades que se
sienten inferiores, superiores 0 que simplemente son sumisas o subordinadas;
muchas veces se dejan llevar por impulsos y la irracionalidad de sus actos, son
inconscientes de perturbar la amistad, lealtad y la fraternidad. En ese sentido,
necesitamos de trabajadores capaces de solucionar sus propios problemas y de los
demads, con autoridad para intervenir, mediar, conciliar y negociar divergencias,
incompatibilidades y construir juntos caminos de solidaridad, entendimientos,
comprension y reciprocidad. Sobre lo descrito, SAnchez (2019) y Klein et al. (2019)
sostuvieron que gestionar la calidad del servicio significa implementar un conjunto
de acciones rodeadas de sensibilidad y correspondencia humana como la mejora
continua colectiva de las competencias profesionales; auto y coevaluaciéon de las
actitudes, aptitudes y emociones; retroalimentacion reflexiva y formativa del trabajo
diario; fomento de dialogos asertivos, inclusivos, acogedores y empaticos;
asimismo, determind que mostrar afectos, detalles positivos, y constituir vinculos

sinceros y honestos ayuda a identificar salidas y bienestares mutuos.

Otro de los propdésitos que comprendid la investigacién se canaliz6 en el
disefio de un Plan de competencias digitales (e-Gerencia). Esta propuesta se
estructurd teniendo en cuenta los siguientes aspectos: Fundamentacién teoérica,
objetivos, medios y materiales, cronograma de acciones, competencias digitales
(gestion de la informacion digital, comunicacion e interaccion colaborativa, creacion
de contenidos, seguridad y proteccion digital, resolucion de problemas técnicos) y
evaluacion formativa. Tiene la intencion de mejorar y cultivar la sostenibilidad de la
calidad del servicio y se apoya en los principios de la gestion de la calidad
relacionados con la mejora continua, autoevaluacion, centrado en el ciudadano,
vision compartida, decisiones corresponsables, tangibilidad de la eficiencia,

relaciones saludables, y respeto reciproco (Fontalvo y De la Hoz, 2018).
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Desde el campo pragmatico y funcional, la propuesta (e-Gerencia) asume,
la construccion progresiva de la excelencia del servicio, posicionando a través de
las competencias digitales valor agregado al desempefio profesional; compromisos
para mantener al trabajador capacitandose y autoformdndose; humanizar los
sistemas administrativos; estimular y reconocer la creatividad e innovacion digital;
promover liderazgos motivadores, inspiradores y democraticos, asimismo, valorar
el talento humano, y obtener resultados productivos, significativos y beneficiosos
para todos y todas aprovechando las potencialidades y atributos tecnoldgicos y
digitales (Ortiz y Rua, 2017). En ese sentido, optar en esta sociedad global por la
formacion digital de los trabajadores, tal como plantea Novillo et al. (2017) es invertir
en el mediano y largo plazo para afrontar nuevos desafios, tendencias y exigencias
sociodigitales; significa la apropiacion de herramientas que van a guiar las futuras
investigaciones, la produccién de conocimientos pertinentes, y la adopcion de
desemperios, habilidades y destrezas inteligentes; complementa, Nasim et al.
(2019) al afirmar que esta filosofia de ciudadania digital tendra la mision de afrontar
adversidades, incertidumbres, complejidades y los riesgos de la cotidianidad digital.

Respecto a los fundamentos que permitieron comprender el estudio y en la
cual se baso la propuesta e-Gerencia fueron los enfoques del Gobierno Electrénico;
y las teorias que humanizan la gestion administrativa. Desde una visidén ecléctica,
considerando lo sefialado por Toro et al. (2020) un municipio digital e inteligente
tiene la oportunidad de globalizar la prestacion y calidad del servicio que brinda;
operar, optimizar y ahorrar recursos; tener vida e identidad virtual; transparentar las
decisiones y actuaciones gerenciales; e involucrar activamente a la sociedad
organizada; y teniendo en cuenta a Carrera et al. (2019) la implementacion de e-
gobiernos acrecienta y extiende la eficiencia y eficacia de los beneficios
bidireccionales ciudadanos; permite extrapolar tecnologias que van a sintonizar las
perspectivas técnicas — administrativas y socioeconémicas del ciudadano con la
gobernanza municipal. Analogamente, Valenzuela et al. (2020) y Bringle y Clayton
(2020) hacen hincapié en la interrelacion politica publica digital — gobernanza digital
social — servicio online o plataformas de servicio a distancia. Triada que debe estar
regulada a traves de la vigilancia y el control ciudadana digital, servir de plataformas

hibridas de consultas y concertaciones sociodigitales; incluso asegurar el manejo
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responsable de los presupuestos, adquisicion de bienes, y estar a disposicion de la
reduccion de brechas excluyentes y responder a las necesidades de los usuarios.
Afadir en base a lo establecido por Diaz (2018) y Alves y Canniatti (2021) afirman
que los gobiernos electrénicos por naturaleza son abiertos, flexibles y maleables
(inciden en el aspecto emocional), constituyen comunidades de interaprendizajes;
hace uso de las tecnoldgicas para horizontalizar las decisiones, y son fuentes de
innovacion, imaginacion y oportunidades al interior de la gestion gubernamental;
refuerza lzeta et al. (2021) al argumentar que reconstruir y personificar estructuras
de gobierno digital es repensar las formas fisicas y prexistentes de los servicios
para movilizar la reconversion del sistema administrativo en arqueologias digitales;

es decir, digitalizacion de todo el aparato estatal.

Los escenarios de la era del internet y la conectividad social exigen también
el desarrollo del pensamiento critico, complejo y sistémicos. En este contexto,
Pantoja y Salazar (2019) deducen que la calidad del servicio presencial o virtual
necesita de procesos reflexivos y criticos, no puede quedarse en la superficialidad
y la automatizacion; igualmente, requiere de integralidad del recurso humano e
integracion de sus propios procesos que la generan. Por tanto, la propuesta e-
Gerencia rechaza todo tipo de reduccionismo, mecanicismo y desconexionismo; y

asume, la complementariedad e interdependencia de los ecosistémica digitales.

Luego de la elaboracion de la propuesta e-Gerencia se sometié a un proceso
de validacion, el mismo que consistié en la aplicaciéon de la técnica de juicio de
expertos. Se gestiond el apoyo y participacion de validadores especialistas en
gestion publica y dominio de las TIC para que mediante un instrumento evallen la
consistencia tedrica, practica y metodoldgica del Plan de competencias digitales (e-
Gerencia); recibiendo de ellos un informe que certificé la aplicabilidad y viabilidad y
factibilidad de esta herramienta digital, ademas, de valorar como Bastante
Adecuado (BA) los criterios de pertinencia, coherencia, originalidad, claridad y
congruencia con los elementos estudiados y la mejora de la calidad del servicio. En
cumplimiento con las tareas y fases de la investigacion, se concluyo en aceptar la
hipétesis de trabajo expresada en: La propuesta de un Plan de competencias
digitales mejora significativamente la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo

Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se logré proponer un Plan de competencias digitales e-gerencia donde los
funcionarios y trabajadores aprovechen y adapten entonos y recursos
tecnoldgicos para transparentar, digitalizar y asegurar la calidad del servicio en

la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

2. Se diagnosticd que la calidad del servicio en la Gerencia es de nivel regular
segun la percepcion de los encuestados. De lo que se infiere situaciones
adversas como ineficiencia en la atencion administrativa; escasa comunicacion
e informacion asertiva, horizontal virtual; descoordinacion y desconectividad
interéreas, decisiones centralizadas, presencia de favoritismo e intereses
partidarios; asi como, insuficiente capacidad para resolver conflictos
interpersonales y profesionales; desconfianza, cuestionamientos por parte de

usuario; ingobernabilidad y deslegitimidad de la gestion.

3. Se disef6 un Plan de competencias digitales denominado “e-Gerencia” que se
cimienta en la conectividad, gobierno electrénico y las teorias X, Y, Z de la
administracion. Su estructura contiene el cronograma de acciones donde se
explicita los procesos de planificacion de las actividades estratégicas,

organizacion e implementacion metodoldgica, y evaluacidon de las competencias.

4. Se valido la propuesta “e-Gerencia”, que comprendié procedimientos formales y
l6gicos. Se utilizé la evaluacion externa basada en el juicio de expertos, para tal
fin se gestiono el concurso de especialista en TIC y gestidn publica, a quienes
se les informd y envid oportunamente un informe estandarizado para que
certifiquen la aplicabilidad, viabilidad y factibilidad practica; los mismos que
después de deliberar y valorar los criterios e indicadores convergieron en
determinar que la propuesta e-Gerencia expresa consistencia y originalidad en
su contenido; pertinencia con el objeto de estudio; asi como congruencia,

claridad y coherencia con los elementos de la indagacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A los responsables del Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la
Municipalidad de Chiclayo promover eventos y jornadas de capacitacion
relacionadas con normas y estandares de la gestion de la calidad donde se
sensibilice y concientice la importancia de ofrecer un servicio eficiente, humano
y transparente; es estos espacios de reflexion critica y de interaprendizaje
compartir experiencias laborales, consensuar acuerdos, compromiso Yy transitar
hacia la mejora continua de la atencién administrativa, creacion de sistemas de
comunicacion e informacion fluida; consolidar la integracion y coordinacion de
las areas de trabajo; y empoderar mecanismos de resolucién de conflictos en

beneficio de los usuarios y trabajadores municipales

2. Al gerente y funcionarios articular al Proyecto institucional de la gerencia el Plan
de competencias digitales (e-Gerencia) como una estrategia de formacién
profesional orientada a mejorar y potenciar capacidades como: gestion de
recursos y entornos digitales; constitucion redes interactivas y colaborativas de
comunicacién e informacién; ejercer ciudadania digital ética, moral y critica;
aprovechar responsablemente las tecnologias en el campo donde se
desempenia; producir materiales digitales atractivos y significativos en favor de
los usuarios; utilizacion de diversos dispositivos para garantizar la seguridad de
los datos y documentacién confidencial; igualmente, manejar conocimientos
tecnoldégicos basicos para flexibilizar, solucionar y operativizar problemas

comunes y complejos de hardware y software.

3. A los funcionarios y trabajadores que participen en la implementacion del Plan
de competencias digitales (e-Gerencia) mantener una evaluacion integral,
constante y metddica de sus componentes, procesos Yy lineamientos
metodoldgicos; con el proposito de identificar fortalezas, limitaciones y
potencialidades; diversificar y contextualizar sus actividades; hacer los ajustes
necesarios o aplicar medidas correctivas pertinentes; y lograr alcanzar las metas

y resultados esperados.

31



VIIl. PROPUESTA

Plan de competencias digitales (e-Gerencia) para la calidad del servicio en la

Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

El Plan se configura como una herramienta de gestién que responde al problema
de la ineficiente calidad del servicio, debido a que se evidenciada una atencién
administrativa tradicional y rutinaria; comunicacion segmentada, excluyente y
vertical, descoordinacion, desconexion digital y desarticulacion de la estructura
organica de las areas de trabajo; y escasa capacidad para solucionar los problemas
internos en la Gerencia (Catala, y Penalva, 2020). Incluye los fundamentos teéricos
de la conectividad, aportes del gobierno electronico y las teorias humanistas X, Y,
Z de la administracion; y en su estructura presenta procesos logicos asociados a la

planificacion, organizacion e implementacion y evaluacion.

Tiene como proposito el desarrollo de competencias digitales en los funcionarios
y trabajadores. Facultades y capacidades orientadas a explorar informacién en
diversas fuentes digitales confiables (Vanegas et al. (2018); reconocimiento de
motores de busqueda accesibles y/o portales administrativos de acuerdo a
necesidades de informacion; asimismo, tiene la intencibn de potenciar los
desempefios relacionados con la seleccion y usos de contenidos, herramientas y
recursos digitales sobre una teméatica especifica, participacion en grupos y
plataformas digitales a través de mensajes y publicaciones especificas
respondiendo a solicitudes y trabajos colaborativos del quehacer institucional y
profesional; creacion de identidades, contrasefias, usuarios o perfiles en
plataformas de autoformacion profesional reconociendo el desarrollo de su
identidad en internet. Estas competencias permitiran al servidor publico responder
a las necesidades, demandas e intereses de los ciudadanos, fomentar la
colaboracion y la ciudadania digital en el marco de la gobernabilidad electrénica y

la digitalizacion del servicio.

Asimismo, estas competencias en consonancia con los soportes tecnolégicos
permiten ampliar la cobertura y alcance de la misidbn municipal, inclusive el manejo
y combinacion de estos recursos y herramientas digitales contribuiran en la calidad

del servicio y su impacto en beneficio y satisfaccion del usuario (Cabero et al.,
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2021). Al servidor publico facilita movilizar capacidades y habilidades relacionadas
con la gestibn de entornos interactivos y colaborativos para su desarrollo
profesional y sostener un eficiente desempefio administrativo; favorece diversificar
y contextualizar el entorno respondiendo oportunamente a las necesidades e
intereses de los ciudadanos; utilizar ordenadores para recuperar, evaluar,
almacenar, crear, presentar e intercambiar contenidos digitales, comunicar y
participar en ecosistemas digitales; asumir roles de mediacion efectiva
personalizada y cooperativa para atender las solicitudes, tramites y pedidos a
través del uso de los dispositivos digitales, aplicaciones de la comunicacion y las

redes sociales. Seguidamente la propuesta se representa en el siguiente grafico

Figura 1

Modelo tedrico Plan de competencias digitales - e-Gerencia
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El modelo describe dialéctica y holisticamente los procesos esenciales para la
implementacion del Plan e-gerencia. Representa la realidad problematica
investigada; el marco tedrico referencia que se asumié para comprender la
situacién actual de la calidad del servicio; y describe e interrelaciona los procesos
de planificacion, organizacion y evaluacion de las competencias digitales, teniendo
como base principios relacionados con la transversalidad interactiva, conectividad
colaborativa; acompafamiento y monitoreo, asi como la retroalimentacion o
feedback sincronica y formativa sobre el desarrollo de las competencias digitales
(Usart, et al., 2021).
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Definicion

creativos. (Segrera et
al. 2020).

Definicién
operacional

Recursos, capacidades
y habilidades digitales
gue permiten a los
funcionarios  publicos
utilizar en forma critica,

colaborativa

la conectividad con los usuarios y proteger su imagen profesional.

Participa proactiva y constructivamente de entornos virtuales, redes
sociales, y de escenarios colaborativos y corporativos online.

Muestra interés y predisposicién para mantener y cultivar relaciones y
contactos con comunidades digitales de aprendizaje profesional.

Creacion de
contenidos

Expresa actitudes flexibles y de apertura para trabajar, colaborar y
cooperar en el desarrollo de actividades institucionales utilizando
medios digitales.

Produce documentacién formal en diferentes formatos, elabora
creativa y colaborativamente proyectos de mejora, y alimenta el portal
web institucional con informacién pertinente.

Modifica, perfecciona y combina los diversos recursos digitales
(programas informaticos, aplicaciones, dispositivos) que ofrece la web

. . . . Escala de
Variable (conceptual y Dimensiones Indicadores medicién
operacional)
Definicién conceptual Explora, examina y evalla informacién tedrica confiables, asi como
normas, directivas y resoluciones administrativas confiables
Conjunto de Obtiene y organiza informacion relevante y util en portafolios virtuales
capacidades, - personalizados que favorezcan su desempefio profesional.
o Gestion de la o . . = T
habilidades y . i Identifica y registra fuentes de informacién (plataformas, bibliotecas
= informacion L2 I . :
desemperios que | ital web, pagina institucional) que favorezcan dinamizar el quehacer y la
posibilitan ~ a  los | 9'9 eficiencia laboral.
trabajadores realizar en Utiliza y aprovecha de manera responsable y efectiva los recursos
forma  sincronica 'y digitales y herramientas tecnolégicas para aumentar los niveles de | dinal
asincronica actividades competitividad y productividad. Escalaordina
digitales  relacionadas Sostiene una comunicacién interactiva sincrénica y asincrénica para Niveles de
con la gestion critica de orientar, transparentar y atender oportunamente pedidos y reclamos de | .
Variable d la informacion, |0S USUArios. valoracion
?crylaueita? comunicacion, Promueve el uso de netiquetas para regular didlogos sin sentido o Deficiente
C(')Om petenciés colaboracion Y | Comunicacién | incoherentes; asi como cumplir con normas de conducta interactiva. Regular
Pe prosumicion de | ¢ interaccion | Construye diversos perfiles o identidades digitales a fin de direccionar e

Muy eficiente




segura y responsable
las herramientas
tecnolégicas en su
labor profesional,
asegurando una
gestion eficiente de la
informacion; establecer

sistemas de
comunicacion
interactiva y

colaborativa; facilitar la
creacion de contenidos;
dar seguridad a los
equipos, y resolver
problemas de caracter
técnico.

y las reutiliza para mejorar la circulacién de la informaciéon de los
protocolos y procesos administrativos y legales.

Expone autonomia y capacidad critica, reflexiva y prosumidora para
producir conocimientos (articulos, ensayos) fiables, originales,
auténticas relacionadas con diferentes contextos de la gestion
municipal.

Conoce las normas internacionales de citas y fuentes que le permitan
adaptar, empoderar y utilizar contenidos e informacién digital
respetando tanto la licencias para su obtencién y los derechos de autor.

Seguridad y
proteccion
digital

Maneja estrategias y técnicas que permitan revisar, comprobar,
actualizar y proteger sus herramientas y dispositivos digitales frente a
los riesgos de la red.

Conoce los efectos que puede ocasionar en su salud fisica, mental,
psicol6gica y emocional el uso constante e intenso de las tecnologias
y es capaz de evitar estas implicancias.

Brinda seguridad y proteccién de la documentacion estratégica de la
organizacion; e informacién biografica confidencial y privada de los
usuarios.

Expresa sensibilidad y empatia con la conservacion del medio
ambiente minimizando el uso excesivo del papel y otros materiales que
incrementan el volumen de residuos sélidos en la gerencia.

Aplica medidas de ciberseguridad como contrasefias personalizadas,
instalacién de antivirus para salvaguardar la informacion; contrarrestar
ataques y amenazas de la web a los equipos y dispositivos
tecnoldgicos

Resolucién de
problemas
técnicos

Demuestra capacidad para reconocer posibles problemas técnicos de
los dispositivos y equipos de cémputo, e intervenir en la solucién y
operatividad de los mismos

Plantea acciones informadas que conlleven a elegir herramientas y
dispositivos digitales que permitan afrontar y enfrentar retos y desafio
complejos y criticos en el ejercicio de sus funciones.

Promueve el uso creativo e innovador de las tecnologias para
solucionar y destrabar problemas que demoren la concrecién de
objetivos y metas; asi como la buena atencion al publico objetivo.

Comprende que las tecnologias se perfeccionan permanentemente y
frente a estos adelantos tecnoldgicos gestiona su propia capacitacion,




actualizacion profesional y mejora continua de sus aprendizajes
digitales.

Pone en practica actitudes solidarias y empdaticas con los demas
trabajadores ofreciendo apoyo técnico y compartiendo conocimientos
practicos para que soluciones situaciones imprevistas.

Variable
diagnéstica:
Calidad del

servicio

Definicidon conceptual

Procesos
intencionados y
articulados que

garantizan la eficiencia
y adecuaciéon de los
servicios que brinda el
Estado a las personas

segun los fines,
necesidades,
expectativas y

propdsitos que esperan
obtener y satisfacer.
(Presidencia del
Consejo de Ministros,
2018)

Definicidn
operacional

Conjunto de acciones,

decisiones y
actuaciones de los
funcionarios y
empleados de la
Gerencia Desarrollo
Vial y Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo dirigidos a

brindar una atencién
administrativa efectiva;

Atencioén
administrativa
efectiva

Atencién inclusiva, equitativa, justa y con igualdad de oportunidades
para garantizar la satisfaccion de todos los usuarios

Actuacion ética, transparente y profesional para proyectar una imagen
de confianza y credibilidad al usuario

Manejo eficiente de los procedimientos legales y normas técnicas
administrativas en la atencién del usuario

Comprension y optimizacion en las respuestas a las solicitudes,
necesidades y demandas de los usuarios

Desempefio responsable, predisposicion proactiva y colaborativa para
orientar y asesorar en temas complejos y ofrecer informacién (til al
usuario.

Comunicacioén
asertiva y
horizontal

Escucha activa, buen humor y trato afectiva para valorar y atender los
pedidos, reclamos, sugerencias y quejas de los usuarios.

Interaccion respetuosa, amable y equitativa para brindar informacion
precisa, sincera, clara y argumentada

Establece puentes de comunicacion fluida para mantener coordinacion
permanente y articula el rol funcional con las diferentes areas
administrativas.

Publican documentos de interés social en el portal institucional para
asegurar que los usuarios tengan informacién actualizada y pertinente
de los beneficios, servicios que pueden acceder.

Manejan diversos medios tecnoldgicos para mantener conectividad,
interactividad descentralizada, realizar consultas en tiempo real y dar
seguimiento a los requerimientos del publico objetivo.

Coordinacion y
toma de
decisiones

Promueve el trabajo colegiado y cooperativo para consensuar
acuerdos, compromisos y decisiones sustentables y sostenibles que
favorezcan los intereses institucionales

Fortalece la gobernabilidad y la estabilidad de la gestion mediante el
cumplimiento del ejercicio de rendicion de cuentas del servicio que
ofrecen, y la generacién de espacios de participacion ciudadana.

Gestiona sus emociones en sus relaciones Yy actuaciones
interpersonales internas y es capaz de manejar con prudencia y

Escalaordinal

Niveles de
valoracion

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo




sostener una
comunicacién asertiva y
horizontal, mantener

una coordinacion fluida
para tomar decisiones;

y resolver
colaborativamente
conflictos.

tolerancia comportamientos impulsivos y agresivos por parte de los
usuarios.

Comparte experiencias y vivencias del trabajo que realizan para recibir
sugerencias, aportes, y recomendaciones que conlleven a tomar
decisiones alineadas con la autoformacion y la mejora continua.

Analizan y evaldan en forma honesta, consciente y colaborativamente
los libros de reclamaciones para reflexionar criticamente y reorientar el
servicio que brindan.

Resolucién de
conflictos

Utiliza mecanismos democraticos para gestionar y resolver
discrepancias, controversias y desacuerdos como la mediacion,
negociacion y conciliacion.

Muestra manejo de habilidades sociales y capacidades comunicativas
para encontrar salidas reciprocas, deliberar y cohesionar percepciones
incompatibles.

Expresa una personalidad confiable, firme, imparcial y flexible para
reconocer constructivamente sus errores, pedir y aceptar disculpas, asi
como facilitar y cooperar en la prevencion de conflictos.

Muestra actitudes para aprender de los demas, trabaja de manera
sinérgica e interdependiente que aseguren una convivencia pacifica
para alcanzar el bien comin y bienestar personal, personal y social.

Respeta las normas y reglas de convivencias organizacional, y cumple
con los cédigos de ética profesional en las actividades o tareas que
realiza.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GERENCIA

DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTES DE LA MUNICIPALIDAD DE CHICLAYO

Estimado funcionario y trabajador publico el propésito del instrumento es recoger informacion
objetiva y pertinente sobre la calidad del servicio en la en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la
Municipalidad de Chiclayo. Las percepciones que emitan seran confidenciales y serviran para valorar
las dimensiones relacionadas con la atencion administrativa efectiva, comunicacion asertiva y
horizontal; coordinacion y toma de decisiones; y resolucion de conflictos.

Instrucciones: El cuestionario presenta enunciados que se relacionan con el objetivo de la
investigacién, por lo hacer antes de elegir y marcar con un aspe (X) realiza una lectura comprensiva

de cada uno de ellos.
Variable dependiente: Calidad del servicio

Escala de frecuencias valorativas y de respuesta

Siempre (S) = 4 Muy bueno
Casi siempre (cs) = 3 Bueno
A veces (AV) = 2 Regular
Nunca (N) = 1 Malo

Preguntas

Valoraciones

2

3

4

Variable dependiente: Calidad del servicio

CN

AV

CS

Dimensién: Atencién administrativa efectiva.

1) Promueve una atencién inclusiva, equitativa, justa y con
igualdad de oportunidades para garantizar la satisfaccién de
todos los usuarios.

2) La actuacion de los funcionarios y trabajadores es ética,
transparente, profesional y proyectan una imagen de
confianza y credibilidad al usuario

3) Tiene manejo eficiente de los procedimientos legales y
normas técnicas administrativas en la atencion del usuario

4) Comprende y optimiza las respuestas a las solicitudes,
necesidades y demandas de los usuarios

5) Muestra un desempefio responsable, predisposicion
proactiva y colaborativa para orientar y asesorar en temas
complejos y ofrecer informacién atil al usuario.

Dimension: Comunicacién asertiva y horizontal.

6) Mantiene una escucha activa, expresa buen humor y trato
afectivo para valorar y atender los pedidos, reclamos,
sugerencias y quejas de los usuarios.

7) Interactla respetuosa, amable y de manera equitativa para
brindar informacién precisa, sincera, clara y argumentada

8) Establece puentes de comunicacion fluida para mantener
coordinacién permanente y articula el rol funcional con las
diferentes &reas administrativas.

9) Publica documentos de interés social en el portal
institucional para asegurar que los usuarios tengan
informacion actualizada y pertinente de los beneficios,
servicios que pueden acceder.

10) Maneja diversos medios tecnoldgicos para mantener
conectividad, interactividad descentralizada, realizar




consultas en tiempo real y dar seguimiento a los
requerimientos del publico objetivo.

Dimensién: Coordinacién y toma de decisiones.

11)

Promueve el trabajo colegiado y cooperativo para
consensuar acuerdos, compromisos Yy decisiones
sustentables y sostenibles que favorezcan los intereses
institucionales

12)

Fortalece la gobernabilidad y la estabilidad de la gestiéon
mediante el cumplimiento del ejercicio de rendicion de
cuentas del servicio que ofrecen, y la generacion de
espacios de participacién ciudadana.

13)

Gestiona sus emociones en sus relaciones y actuaciones
interpersonales internas y es capaz de manejar con
prudencia y tolerancia comportamientos impulsivos y
agresivos por parte de los usuarios.

14)

Comparte experiencias y vivencias del trabajo que realizan
para recibir sugerencias, aportes, y recomendaciones que
conlleven a tomar decisiones alineadas con Ila
autoformacién y la mejora continua.

15)

Analizan y evalian en forma honesta, consciente y
colaborativamente los libros de reclamaciones para
reflexionar criticamente y reorientar el servicio que brindan.

Dimension: Resoluciéon de conflictos.

16)

Utiliza mecanismos democraticos para gestionar y resolver
discrepancias, controversias y desacuerdos como la
mediacién, negociacién y conciliacién.

17)

Muestra manejo de habilidades sociales y capacidades
comunicativas para encontrar salidas reciprocas, deliberar
y cohesionar percepciones incompatibles.

18)

Expresa una personalidad confiable, firme, imparcial y
flexible para reconocer constructivamente sus errores,
pedir y aceptar disculpas, asi como facilitar y cooperar en
la prevencion de conflictos.

19)

Muestra actitudes para aprender de los demas, trabaja de
manera sinérgica e interdependiente que aseguren una
convivencia pacifica para alcanzar el bien comin vy
bienestar personal, personal y social.

20)

Respeta las normas y reglas de convivencias
organizacional, y cumple con los cddigos de ética
profesional en las actividades o tareas que realiza.

Muchas gracias



FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario que mide la variable calidad del servicio.

. Autor del instrumento.

Creado por:

Br Sandoval Velasquez, Milagros.
. Objetivo instrumento.

Recoger y evaluar informacién objetiva y pertinente sobre la calidad del servicio en la en la

Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

. Usuarios.

Se recogera informaciéon de 84 funcionarios y trabajadores publicos entre nombrados y
contratados que actualmente estan laborando en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la

Municipalidad de Chiclayo, 2021.
. Modo de aplicacién.

1° El cuestionario esta estructurado en 20 enunciados. Del item 01 al 05 se evalla la dimensién
Atencion administrativa efectiva; los items 06 al 10 se relacionan con la dimensién Comunicacion
asertiva y horizontal; del item 11 al 15 corresponden a la dimension ¢ Coordinaciéon y toma de
decisiones; y del item 16 al 20 son congruentes con la dimension Resolucidn de conflictos. Estos
items seran evaluados mediante las valoraciones de respuesta: Nunca (1), A veces (2), Casi

siempre (3) y Siempre (4).

2° Los funcionarios y trabajadores publicos deben desarrollar el cuestionario en forma presencial
y online, consignando las respuestas requeridas de acuerdo a las indicaciones o instrucciones
explicitas en dicho instrumento de evaluacion.

3° El cuestionario se aplicara en forma simultdnea (modalidad presencial), sincronica y
asincrénica (modalidad virtual) de acuerdo a la disponibilidad de tiempo y acuerdos previstos con

los sujetos de estudio.

4° Su aplicacion tendra como duracién 30 minutos aproximadamente, y los materiales que
utilizardn son: lapiceros, celular y el aplicativo de mensajeria WhatsApp (internet) y sus

respectivas explicaciones y recomendaciones por parte del responsable de la investigacion.



6. Estructura del instrumento.

Dimensiones

Indicadores

items

Atencién
administrativa
efectiva

Atencion inclusiva, equitativa, justa y con igualdad de oportunidades
para garantizar la satisfaccion de todos los usuarios

ftems 01

Actuacion ética, transparente y profesional para proyectar una
imagen de confianza y credibilidad al usuario

items 02

Manejo eficiente de los procedimientos legales y normas técnicas
administrativas en la atencion del usuario

ftems 03

Comprension y optimizacion en las respuestas a las solicitudes,
necesidades y demandas de los usuarios

items 04

Desempefio responsable, predisposicién proactiva y colaborativa
para orientar y asesorar en temas complejos y ofrecer informacion
atil al usuario.

ftems 05

Comunicacién
asertiva y
horizontal

Escucha activa, buen humor y trato afectiva para valorar y atender
los pedidos, reclamos, sugerencias y quejas de los usuarios.

ftems 06

Interaccidn respetuosa, amable y equitativa para brindar informacion
precisa, sincera, clara y argumentada

ftems 07

Establece puentes de comunicacién fluida para mantener
coordinacién permanente y articula el rol funcional con las diferentes
areas administrativas.

ftems 08

Publican documentos de interés social en el portal institucional para
asegurar que los usuarios tengan informacién actualizada y
pertinente de los beneficios, servicios que pueden acceder.

ftems 09

Manejan diversos medios tecnolégicos para mantener conectividad,
interactividad descentralizada, realizar consultas en tiempo real y dar
seguimiento a los requerimientos del publico objetivo.

items 10

Coordinacion
y toma de
decisiones

Promueve el trabajo colegiado y cooperativo para consensuar
acuerdos, compromisos y decisiones sustentables y sostenibles que
favorezcan los intereses institucionales

items 11

Fortalece la gobernabilidad y la estabilidad de la gestion mediante el
cumplimiento del ejercicio de rendicién de cuentas del servicio que
ofrecen, y la generacién de espacios de participacion ciudadana.

items 12

Gestiona sus emociones en sus relaciones y actuaciones
interpersonales internas y es capaz de manejar con prudencia y
tolerancia comportamientos impulsivos y agresivos por parte de los
usuarios.

ftems 13

Comparte experiencias y vivencias del trabajo que realizan para
recibir sugerencias, aportes, y recomendaciones que conlleven a
tomar decisiones alineadas con la autoformacién y la mejora
continua.

items 14

Analizan y evaltan en forma honesta, consciente y
colaborativamente los libros de reclamaciones para reflexionar
criticamente y reorientar el servicio que brindan.

items 15

Resoluciéon de
conflictos

Utiliza mecanismos democraticos para gestionar y resolver
discrepancias, controversias y desacuerdos como la mediacion,
negociacién y conciliacion.

items 16

Muestra manejo de habilidades sociales y capacidades
comunicativas para encontrar salidas reciprocas, deliberar y
cohesionar percepciones incompatibles.

items 17

Expresa una personalidad confiable, firme, imparcial y flexible para
reconocer constructivamente sus errores, pedir y aceptar disculpas,
asi como facilitar y cooperar en la prevencion de conflictos.

ftems 18

Muestra actitudes para aprender de los demas, trabaja de manera
sinérgica e interdependiente que aseguren una convivencia pacifica
para alcanzar el bien comun y bienestar personal, personal y social.

items 19

Respeta las normas y reglas de convivencias organizacional, y
cumple con los cédigos de ética profesional en las actividades o
tareas que realiza.

items 20




7. Escala.

7.1 Escala general.

Escala ordinal Puntaje Rango
Valoracion Nivel
Siempre Muy bueno 4 [61 - 80]
Casi siempre Bueno 3 [41 - 60)
A veces Regular 2 [21 - 40)
Nunca Malo 1 [01 —20)
7.2 Escala especifica.
Escala ordinal Dimensiones
_ . Atenci6n Comunicacion Coordinacién y Resolucion de
Valoracion / nivel administrativa asertiva y toma de )
) . - conflictos
efectiva horizontal decisiones
Siempre Muy bueno [16 - 20] [16 - 20] [16 - 20] [16 - 20]
Casi siempre | Bueno [11 - 15) [11-15) [11-15) [11 - 15)
A veces Regular [06 — 10) [06 — 10) [06 — 10) [06 — 10)
Nunca Malo [01 - 05) [01 - 05) [01 - 05) [01 - 05)

8. Validacién y confiabilidad:

Se realizara por juicio de expertos, y a través de la prueba Alfa de Cronbach para determinar el

grado de fiabilidad (prueba piloto).




Anexo 3. Validez y confiabilidad

Validacién de contenido por juicio de expertos

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Competencias digitales para la calidad del servicio en la Gerencia Desammollo Vial
y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la calidad del senvicio en la gerencia desarrollo vial v
transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

TESISTA:

Bch Sandoval Veldsguez, Milagros.

IV. DECISION:

Después de haber revisado &l instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validaro teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concrata y real de |a variable en estudio, coligiendo
su pertinencia vy utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADC: 51 EI NO I:I

Chiclayo, 27 de noviembre del 2021

Firma:

Experto: Mg. Armando Neptali Cieza Neyral



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Competencias digitales para la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial
y Transportes de la Municipalidad de Chiciayo.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar |la calidad del servicio en la gerencia desarrollo vial y
transpories de la Municipalidad de Chiclayo.

Ill. TESISTA:
Bch. Sandoval Velasquez, Milagros.
IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI ‘E NO EI

A dut” , Chiclayo, 27 de noviembre del 2021

Experto: Mg. Ramirez Cueva, Rensso Janpier




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Competencias digitales para la calidad del servicio en la Gerencia Desarrolio Vial
y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la calidad del servicio en la gerencia desamollo vial y
transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

lll. TESISTA:
Bch. Sandoval Velasquez, Milagros.
IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

NOE'

Chiclayo, 27 de noviembre del 2021

Firma:

Experto: Mg. Vergara Hiyo, Alex Wilson




Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 84 100,0

Casos  Excluido? 0 ,0
Total 84 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach )
elementos estandarizados

N de elementos

,892 ,888 20
Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.
Estadisticas de elemento
Media Desviacion estandar N
it01 1,92 , 795 84
it02 1,93 , 788 84
it03 1,92 , 795 84
it04 1,96 , 798 84
it05 1,93 ,803 84
it06 1,90 ,594 84
it07 1,95 ,558 84
it08 1,88 ,589 84
it09 1,94 ,608 84
it10 1,90 ,652 84
itll 1,39 ,515 84
it12 1,62 ,638 84
it13 1,45 ,501 84
itl4 1,54 ,502 84
itl5 1,42 ,564 84
it16 1,58 ,520 84
it17 1,58 ,496 84
it18 1,67 AT74 84
it19 1,49 ,503 84
it20 1,40 ,494 84
Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.
Correlacion entre elementos entre elementos
it01 it02 it03 it04 it05 it06 it07 it08 it09 it10 it11 it12 it13 it14 it15 it16 it17 it18 it19 it20
it011,000,952 ,981 ,964 ,953 ,264 ,208 ,184 ,289 ,217 ,169 ,198 ,156 ,113 ,159 ,148 ,003 ,021 ,314 ,118
it02,952 1,000,971 ,934 ,943 243 239 241 267 ,268 ,129 ,209 ,144 ,098 149 191 ,046 ,064 ,302 ,168
it03,981 ,971 1,000,945 ,953 ,264 ,208 ,210 ,289 ,240 ,169 ,198 ,156 ,113 ,159 177 ,033 ,053 ,314 ,118
it04,964 ,934 945 1,000,954 222 186 ,221 244 248 ,152 ,162 ,131 ,078 ,140 ,167 -,008 ,032 ,284 ,129
it05,953 ,943 ,953 ,954 1,000,213 ,181 ,211 ,238 ,240 ,185 ,205 (171 ,126 ,173 ,216 ,045 ,095 ,326 ,165
it06,264 ,243 ,264 222 ,213 1,000,896 ,312 ,952 ,381 ,281 ,253 187 ,052 264 ,221 ,150 ,143 ,400 ,174
it07,208 ,239 ,208 ,186 ,181 ,896 1,000,423 ,880 ,485 ,317 ,355 ,164 ,135 255 ,305 ,189 ,167 ,385 ,202
it08,184 241 210 ,221 ,211 ,312 ,423 1,000,383 ,912 196 ,359 ,226 ,218 ,151 ,072 ,117 201 117 126
it09,289 ,267 ,289 ,244 238 ,952 ,880 ,383 1,000,442 ,268 ,313 ,248 ,106 ,249 ,264 ,196 ,181 ,411 ,161
it10,217 ,268 ,240 ,248 ,240 ,381 ,485 ,912 ,442 1,000,185 ,462 ,244 232 /142 130 ,099 ,208 ,180 ,084
it11,169 129 ,169 ,152 ,185 ,281 ,317 ,196 ,268 ,185 1,000,424 424 ,388 ,508 ,214 ,130 ,247 414 362
it12,198 ,209 ,198 ,162 ,205 ,253 ,355 ,359 ,313 ,462 ,424 1,000,583 ,607 ,346 ,133 -,013 ,133 ,324 075
it13,156 ,144 156 ,131 171 187 ,164 ,226 ,248 244 424 583 1,000,846 434 177 ,234 237 404 225



it14,113 ,098 ,113 ,078 ,126 ,052 ,135 ,218 ,106 ,232 ,388 ,607 ,846 1,000,436 ,127 ,182 ,253 ,384 ,233
it15,159 ,149 ,159 140 173 ,264 255 /151 249 ,142 508 ,346 ,434 ,436 1,000,229 ,111 ,165 421 209
it16,148 ,191 177 167 216 ,221 305 ,072 264 ,130 ,214 133 ,177 ,127 ,229 1,000,160 ,212 511 ,102
it17,003 ,046 ,033 -,008 ,045 ,150 ,189 117 ,196 ,099 ,130 -013,234 ,182 111 ,160 1,000,734 ,294 ,500
it18,021 ,064 ,053 ,032 ,095 ,143 ,167 ,201 ,181 ,208 247 133 ,237 253 165 ,212 ,734 1,000,387 ,480
it19,314 302 ,314 ,284 326 ,400 ,385 (117 411 ,180 414 ,324 404 384 421 511 ,294 ,387 1,000,359
it20,118 ,168 ,118 129 ,165 ,174 ,202 126 ,161 ,084 362 ,075 ,225 ,233 ,209 ,102 ,500 ,480 ,359 1,000

Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio

Estadisticas de total de elemento

Varianza de

Media de escala . Correlacion total Correlacion  Alfa de Cronbach
: escala si el L )
si el elemento se de elementos multiple al si el elemento se
. elemento se ha ; o
ha suprimido o corregida cuadrado ha suprimido
suprimido
it01 32,46 42,685 ,690 : ,881
it02 32,45 42,636 ,702 . ,880
it03 32,46 42,565 ,702 . ,880
it04 32,42 42,872 ,667 . ,882
it05 32,45 42,492 ,701 . ,880
it06 32,48 45,867 ,530 . ,886
it07 32,43 45,983 ,553 . ,886
it08 32,50 46,542 447 . ,889
it09 32,44 45,382 577 . ,885
it10 32,48 45,722 ,492 . ,888
it1l 32,99 47,096 441 . ,889
it12 32,76 46,039 ,466 . ,888
it13 32,93 47,079 ,458 . ,888
it14 32,85 47,506 ,394 . ,890
itl5 32,96 47,071 ,399 . ,890
it16 32,80 47,850 ,328 . ,892
it17 32,80 48,549 244 . ,893
it18 32,71 48,158 ,319 . ,892
it19 32,89 46,265 ,579 . ,886
it20 32,98 47,975 ,330 . ,891

Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.

Estadisticas de escala

Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
34,38 50,480 7,105 20

Nota: Cuestionario online para evaluar la calidad del servicio.



Anexo 4. Matriz de consistencia

TITULO: Competencias digitales para la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de

Chiclayo.
PROBLEMA DE OBJETIVOS DE - POBLACION ENFOQUE / NIVEL TECNICA /
INVESTIGACION | INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES Y MUESTRA (ALCANCE) / DISENO | INSTRUMENTO
General General La propuesta de | Variable dependiente: | Poblacién Tipo: Basica
un plan de

¢En qué medida | Proponer un plan competencias Calidad del servicio Enfoque: Cuantitativo
una propuesta de | de competencias digitales mejora
competencias digitales para la significativamente | Dimensiones: 84 Nivel: descriptivo
digitales mejora | calidad del la calidad del funcionarios y
la calidad del | servicio en la servicio en la | Gestion de la | trabajadores Disefio: No
servicio en la | Gerencia Gerencia informacién digital publicos experimental de tipo
Gerencia Desarrollo Vial y Desarrollo Vial y | Comunicacién e transversal
Desarrollo Vial y | Transportes de la Transportes de la | interaccién colaborativa
Transportes de la | Municipalidad de Municipalidad de | Creacion de contenidos
Municipalidad de | Chiclayo. Chiclayo. Seguridad y proteccion | Muestra
Chiclayo? digital

. Resolucion de
Especificos Especificos problemas técnicos No
;Cual es la | Diagnosticar el Variable experimental Encuesta -

situacion  actual
de la calidad del
servicio en la
Gerencia

Desarrollo Vial y
Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo?

;Coémo disefiar
una propuesta de
competencias
digitales para
mejorar la calidad
del servicio en la
Gerencia
Desarrollo Vial y

nivel de la calidad
del servicio en la
Gerencia

Desarrollo Vial y
Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo.

Disefiar un plan
de competencias
digitales para
mejorar la calidad
del servicio en la
Gerencia

Desarrollo Vial y
Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo.

independiente:

Competencias
digitales.

Dimensiones:
Atencién administrativa
efectiva

Comunicacién asertiva
y horizontal
Coordinacién y toma de
decisiones

Resolucion de
conflictos.

de tipo censal
(84 sujetos de
estudio)

cuestionario




Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo?

;Cémo  validar
una propuesta de
competencias

digitales en la
mejora de la

calidad del
servicio en la
Gerencia

Desarrollo Vial y
Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo?

Validar un plan de
competencias
digitales para la
calidad del
servicio en la
Gerencia
Desarrollo Vial y
Transportes de la
Municipalidad de
Chiclayo.




Anexo 5. Constancia de autorizacion para aplicacion de instrumentos de
recoleccion de datos
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GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
Chiclayo, 13 de Diciembre de 2021.

OFICIO N° Y2 .2021-MPCH-GRR.HH.

Seiora Dra.
MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON.

Jefe de la Unidad de la Escuela de Posgrado.
Universidad César Vallejo.

Presente.-

REF. : Carta S/N° - Reg. N° 4716561-2021-
SISGEDO.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle
mi saludo cordial a nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo, y en atencién al documento de la referencia,
debo indicarle que, se autoriza a la Estudiante Srta. MILAGROS SANDOVAL
VELASQUEZ, para que realice su Trabajo de Investigacion denominado
“Competencias Digitales para la calidad del servicio en la Gerencia de
Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo”; al respecto
debo indicarle que, esta Gerencia autoriza la aplicacion de encuestas y/o

cuestionarios para su Trabajo de Investigacion.
Es propicia la oportunidad para expresarle
los sentimientos de mi consideracion.

Atentamente, (

E"E mg %
cc O e oY cenane
e “Abog. Carlds Alberto Acevedo Villar

Archivo
ereniy 0o Recursos



Anexo 6. Resultados

Matriz de tabulacion de datos

Atencién administrativa efectiva

N° it01 it02 it03 it04 it05 PUNTAJE | NIVEL
1 3 3 3 3 3 15 Bueno
2 2 2 2 2 2 10 Regular
3 1 2 1 2 2 8 Regular
4 2 2 2 2 2 10 Regular
5 2 2 2 2 2 10 Regular
6 1 1 1 1 1 5 Malo
7 2 2 2 3 3 12 Bueno
8 2 2 2 2 2 10 Regular
9 3 3 3 3 3 15 Bueno
10 3 3 3 3 3 15 Bueno
11 2 1 2 2 2 9 Regular
12 3 3 3 3 3 15 Bueno
13 2 2 2 2 2 10 Regular
14 2 2 2 3 1 10 Regular
15 3 3 3 3 3 15 Bueno
16 1 1 1 1 1 5 Malo
17 3 3 3 3 3 15 Bueno
18 2 2 2 2 2 10 Regular
19 1 1 1 1 1 5 Malo
20 3 3 3 3 3 15 Bueno
21 1 1 1 1 1 5 Malo
22 2 2 2 2 2 10 Regular
23 1 1 1 1 1 5 Malo
24 2 1 1 2 1 7 Regular
25 1 1 1 1 1 5 Malo
26 3 3 3 3 3 15 Bueno
27 2 2 2 2 2 10 Regular
28 1 1 1 1 1 5 Malo
29 2 2 2 2 2 10 Regular
30 2 2 2 2 2 10 Regular
31 1 1 1 1 1 5 Malo
32 1 1 1 1 1 5 Malo
33 2 2 2 2 2 10 Regular
34 3 3 3 3 3 15 Bueno
35 2 2 2 2 2 10 Regular
36 1 2 2 1 1 7 Regular
37 1 1 1 1 1 5 Malo
38 3 3 3 3 3 15 Bueno
39 3 3 3 3 3 15 Bueno
40 2 2 2 2 2 10 Regular
41 2 2 2 2 2 10 Regular
42 3 3 3 3 3 15 Bueno
43 1 1 1 1 1 5 Malo
44 3 3 3 3 3 15 Bueno
45 1 1 1 1 1 5 Malo
46 3 3 3 3 3 15 Bueno
47 1 1 1 1 1 5 Malo
48 1 1 1 1 1 5 Malo
49 3 3 3 3 3 15 Bueno
50 3 3 3 3 3 15 Bueno
51 2 2 2 2 2 10 Regular
52 3 3 3 3 3 15 Bueno
53 2 2 2 2 2 10 Regular
54 1 1 1 1 1 5 Malo
55 1 1 1 1 1 5 Malo
56 2 2 2 2 2 10 Regular
57 2 2 2 2 2 10 Regular
58 2 2 2 2 2 10 Regular




59 1 1 1 1 1 5 Malo
60 1 1 1 1 1 5 Malo
61 2 2 2 2 2 10 Regular
62 2 2 2 2 2 10 Regular
63 1 2 1 1 1 6 Regular
64 2 2 2 2 2 10 Regular
65 1 1 1 1 1 5 Malo
66 1 1 1 1 1 5 Malo
67 2 2 2 2 2 10 Regular
68 2 2 2 2 2 10 Regular
69 2 2 2 2 2 10 Regular
70 3 3 3 3 3 15 Bueno
71 1 1 1 1 1 5 Malo
72 3 3 3 3 3 15 Bueno
73 1 1 1 2 2 7 Regular
74 3 3 3 3 3 15 Bueno
75 1 1 1 1 1 5 Malo
76 2 2 2 2 2 10 Regular
77 2 2 2 2 2 10 Regular
78 3 3 3 3 3 15 Bueno
79 1 1 1 1 1 5 Malo
80 3 3 3 3 3 15 Bueno
81 1 1 1 1 1 5 Malo
82 3 3 3 3 3 15 Bueno
83 1 1 1 1 1 5 Malo
84 1 1 1 1 1 5 Malo
Comunicacién asertiva y horizontal
it06 it07 it08 it09 it10 PUNTAJE NIVEL
2 2 2 2 3 11 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 3 2 3 12 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Regular
2 3 3 3 3 14 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
3 3 3 3 3 15 Bueno
2 2 1 2 1 8 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 2 1 2 7 Regular
1 1 2 1 2 7 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 2 1 2 7 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
1 1 2 1 2 7 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
3 3 3 3 3 15 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 3 2 3 12 Bueno
1 1 1 1 1 5 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular




2 2 2 2 2 10 Regular
3 3 2 3 2 13 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
3 3 2 3 3 14 Bueno
2 2 2 2 1 9 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 1 2 1 8 Regular
3 3 3 3 3 15 Bueno
2 2 1 2 1 8 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
3 3 2 3 2 13 Bueno
2 2 3 2 3 12 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular
1 1 1 1 1 5 Regular
2 2 1 2 1 8 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
3 2 1 3 1 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular
1 1 3 2 3 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 3 2 11 Bueno
3 3 3 3 3 15 Bueno
2 2 2 2 2 10 Bueno
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 2 2 2 10 Bueno
1 1 2 1 2 7 Bueno
1 1 2 1 2 7 Bueno
2 2 1 2 1 8 Bueno
2 2 2 2 2 10 Bueno
1 1 2 1 2 7 Bueno
3 3 2 3 3 14 Bueno
3 3 2 3 3 14 Bueno
2 2 2 2 1 9 Bueno
2 2 2 2 2 10 Bueno
2 2 2 2 2 10 Bueno
2 2 1 2 1 8 Bueno
3 3 3 3 3 15 Bueno
Coordinacién y toma de decisiones
it1l it12 it13 it14 it15 PUNTAJE | NIVEL
2 2 1 1 1 7 Regular
1 1 1 2 2 7 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
1 1 1 1 1 5 Malo
1 1 1 1 1 5 Malo
2 1 1 1 2 7 Regular
1 2 1 1 1 6 Regular
2 1 1 2 1 7 Regular
2 3 2 2 1 10 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 3 2 2 3 12 Bueno
1 2 2 2 1 8 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo
1 2 2 2 1 8 Regular




Malo

Regular

Regular

Malo

Malo

Regular

Regular

Malo

Regular

Regular

Regular

Malo

Regular

Regular

Regular

Malo

Regular

Regular

Bueno

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Malo

Regular

Bueno

Regular

Malo

Regular

Malo

Malo

Regular

Regular

Malo

Malo

Regular

Malo

Malo

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Malo

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Malo

Malo

Regular

Malo

Malo

Regular

Regular

Bueno

Regular

Malo

Regular

Malo

Regular
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Malo

Resolucion de conflictos

it16

itl7

it18

it19

it20

PUNTAJE

NIVEL

PUNTAJE TOTAL.

VALORACION

2

1

2

2

8

Regular

41

Bueno

2

2

2

2

9

Regular

36

Regular




2 2 2 1 2 9 Regular 30 Regular
1 2 2 2 2 9 Regular 39 Regular
2 1 2 2 1 8 Regular 38 Regular
2 2 2 1 1 8 Regular 28 Regular
2 2 2 1 2 9 Regular 38 Regular
1 2 2 1 1 7 Regular 32 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 36 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 26 Regular
3 2 2 2 1 10 Regular 49 Bueno
2 1 1 2 1 7 Regular 37 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 30 Regular
1 2 2 2 2 9 Regular 51 Bueno
2 1 1 1 1 6 Regular 27 Regular
2 1 1 2 1 7 Regular 32 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular 25 Regular
1 1 1 1 2 6 Regular 36 Regular
1 2 2 2 2 9 Regular 27 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 25 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 27 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 20 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular 45 Bueno
2 1 1 2 1 7 Regular 37 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 25 Regular
2 1 1 2 1 7 Regular 33 Regular
1 1 2 1 1 6 Regular 31 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular 29 Regular
2 2 2 1 1 8 Regular 26 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 37 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 50 Bueno
1 2 2 1 2 8 Regular 36 Regular
2 2 2 1 1 8 Regular 32 Regular
1 2 2 1 1 7 Regular 26 Regular
2 1 1 1 1 6 Regular 39 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 46 Bueno
1 2 2 2 2 9 Regular 41 Bueno
2 1 2 1 2 8 Regular 36 Regular
2 1 1 2 1 7 Regular 43 Bueno
1 1 1 1 1 5 Malo 26 Regular
2 2 2 2 1 9 Regular 43 Bueno
1 1 1 1 1 5 Malo 20 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 2 2 2 1 8 Regular 39 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 32 Regular
2 2 2 1 1 8 Regular 36 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 48 Bueno
1 1 1 1 1 5 Malo 32 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 35 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 39 Regular
2 1 2 2 1 8 Regular 29 Regular
1 1 1 1 1 5 Regular 20 Malo
2 1 1 1 1 6 Regular 29 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 1 2 2 2 8 Regular 33 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 20 Malo
2 1 1 1 1 6 Regular 28 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
1 2 2 1 1 7 Regular 36 Regular
1 1 1 1 2 6 Regular 27 Regular
1 2 2 1 1 7 Regular 35 Regular
2 1 1 1 1 6 Regular 26 Regular
2 1 2 1 1 7 Regular 29 Regular
1 1 2 1 1 6 Regular 33 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 44 Bueno
2 2 2 2 2 10 Regular 43 Bueno
1 1 1 1 1 5 Malo 20 Malo
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular




2 1 2 2 1 8 Regular 32 Regular
1 2 2 1 1 7 Regular 34 Regular
2 2 1 1 1 7 Regular 25 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 40 Regular
2 1 1 2 1 7 Regular 32 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 46 Bueno

2 2 2 2 1 9 Regular 36 Regular
1 1 1 1 1 5 Malo 34 Regular
1 2 2 1 2 8 Regular 33 Regular
1 2 2 2 1 8 Regular 38 Regular
2 2 2 2 1 9 Regular 30 Regular
2 2 2 2 2 10 Regular 35 Regular




Resultados por dimensiones de la calidad del servicio

Figura 1
Dimension atencién administrativa efectiva.
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Dimension: Atencion administrativa efectiva

Nota: Valoracién en la dimensién: Atencion administrativa efectiva, calidad del servicio en la en la Gerencia
Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

Figura 2
Dimension comunicacion asertiva y horizontal.

100

S0

80

70

63.1

60
=]
(=]
£ so
g

40

32.1

30

20

10

4.8
A g | —
Muy bueno Bueno Regular Malo

Dimension: Comunicacion asertiva y horizontal

Nota: Valoracion en la dimension: Comunicacion asertiva y horizontal, calidad del servicio en la en la Gerencia
Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.



Figura 3
Dimension coordinacion y toma de decisiones.

100
90
80

70

60.7
60
=}
[=}
o
= 50
o
-3
a.
40
34.5
30
20
10
4.8
0 | -
o
Muy bueno Bueno Regular Malo

Dimension: Coordinacién y toma de decisiones

Nota: Valoracién en la dimension: Coordinacion y toma de decisiones, calidad del servicio en la en la Gerencia
Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

Figura 4
Dimensién resolucion de conflictos.
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Dimension: Resolucion de conflictos

Nota: Valoracion en la dimensién: Resolucién de conflictos, calidad del servicio en la en la Gerencia Desarrollo
Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.



Figura 5
Analisis comparativo dimensiones calidad del servicio.
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ADMINISTRATIVA ASERTIVAY HORIZONTAL. DE DECISIONES. CONFLICTOS.
EFECTIVA.

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EN LA GERENCIA DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTES DE LA
MUNICIPALIDAD DE CHICLAYO.

Nota: Valoracion comparativa de las dimensiones de la calidad del servicio en la en la Gerencia Desarrollo Vial
y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

Figura 6
Analisis general de la calidad del servicio.
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Valoracion de la calidad del servicio en la en la Gerencia Desarrollo Vial
y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.

Nota: Valoracion de la calidad del servicio en la en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad
de Chiclayo.



Anexo 07: Desarrollo de la propuesta

Plan de competencias digitales e-Gerencia

|. Datos informativos

1.1.Institucion Publica : Municipalidad Provincial de Chiclayo
1.2.Gerencia Beneficiada : Gerencia Desarrollo Vial y Transportes
1.3.Responsable . Investigador y especialista en TIC
1.4.Participantes :  Funcionarios y trabajadores
1.5.Temética . Competencias digitales

[I.  Justificacion

La propuesta se justifica porque potencia el trabajo colaborativo e interactivo,
brinda los soportes y las herramientas para aprovechar pedagogicamente los
entornos digitales accesibles en funcion al desempefio profesional, y responder
eficientemente a las demandas de los usuarios; favorece la comunicacion e
informacion mediante la creacion de redes de participacion sincrénica y asincrénica;
proyectar una identidad digital ciudadana siendo ejemplo de uso correcto de las
tecnologias; y consolidar una cultura que armonice la productividad y competitividad

laboral en armonia con el medio ambiente.

Asimismo, es relevante porque facilita que los trabajadores se desenvuelvan en
los escenarios virtuales generados por las TIC con responsabilidad y ética.
Interpreten, modifiquen y optimicen entornos digitales durante el desarrollo de sus
responsabilidades funcionales y en practicas de servicio social; ademas, demostrar
capacidades para garantizar la articulacion de los procesos de busqueda, seleccion
y evaluacion de informacion; de modificacién y creacion de materiales digitales, de
comunicacion y participacion en comunidades virtuales, asi como la adaptacion de

los mismos de acuerdo a sus necesidades e intereses de manera sistematica
1. Fundamentacion tedrica

Desde el enfoque de la conectividad la propuesta e-Gerencia garantiza la
inclusion, equidad e igualdad de oportunidades para ser parte de la sociedad global

del conocimiento, y la adaptacion a los acelerados cambios socioculturales,



tecnolégicos y digitales. Posibilita los intercambios online en tiempo real de
informacion; interactividad sincronica y asincronica autentica entre trabajadores y
usuarios de contextos o escenarios diferentes; ademas, consolida la configuracion
de ecologias digitales y la praxis de conexiones activas con sentido y significado de
las perspectivas y expectativas de los sujetos de estudio. En base a los postulados
del gobierno electronico, el Plan contribuye al acercamiento ciudadano — autoridad,
genera espacios de vigilancia y control digital, incentiva y motiva mayor
participacion, exploracion y exploracion de los usuarios en las plataformas digitales
del municipio; asimismo, favorece transparentar informacién; desburocratizar,
reducir costos de gasto corriente; minimizar compras de materiales fisicos;
recuperar la confianza gubernamental ofreciendo un servicio eficiente y eficaz,

viabilizar y democratizar la gestion y sostener la gobernanza social.

IV. Objetivos

eFortalecer la atencion administrativa efectiva, comunicacion asertiva y
horizontal, coordinacién y toma de decisiones, y resolucién de conflictos en la
Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo
mediante un Plan de competencias digitales (e-Gerencia) y el desarrollo
experiencias y actividades de aprendizaje vivencial, reflexivo, critico y

significativo.

e Capacitar a los funcionarios y trabajadores en el desarrollo de competencias
referida a la gestion de la informacion digital comunicacion e interacciéon
colaborativa, creacion de contenidos, seguridad y proteccion digital, y
Resolucién de problemas técnicos para mejorar la calidad del servicio en

Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad de Chiclayo.
V. Caracteristicas

El plan de competencias digitales se caracteriza porque:

e Es flexible, es decir, se actualizan constantemente, diversifican con el
contexto sociocultural, asimismo, pueden adaptarse y combinarse de acuerdo

al perfil, interés y funcién profesional.



e Transversalidad, rompe las fronteras de la especificacion; horizontaliza y
democratiza la gestién del conocimiento, y facilita aprendizajes autonomos,

resilientes y colaborativos en linea.

e Movilizan una diversidad de capacidades con sentido critico, reflexivo,
responsable y prosumidor para utilizar equipos e integrar dispositivos

electrénicos.

e Promueven el emprendimiento, ofrecen oportunidades y espacios interactivos
para que los interesados gestionen informacién y produzcan creativamente
conocimientos en entornos digitales, asi como potencien sus desempenios,

competitividad y productividad.

e Es abierto, esta disponible para todos y todas, es decir no existen barrera de
tiempo y espacio para su acceso; ofrecer servicios y bienes en el ciberespacio;
utilizar multiplicidad de recursos digitales, aplicaciones de la comunicacion y
redes para acceder a la informacion, asimismo, aseguran el derecho de autor

mediante licencias licitas.
VI. Principios y valores

Desde la perspectiva ontoldgica el Plan e-gerencia presenta como principios la
emancipacion digital; inclusibn  sociointeractiva, el autoconocimiento,
autovaloracion, autorrealizaciébn y autoeficacia. Premisas que tienen como
propoésito cimentar y humanizar la racionalidad tecnoldgica (al servicio del hombre)
y el desarrollo de la inteligencia digital de las personas; implica ademas la formacién
de capacidades heuristicas y hermenéuticas para la solucion de problemas,

comprension e interpretacién de la sobre abundancia de conocimientos.

eEmancipacion digital. Fortalece la autonomia para tomar decisiones sobre
como el poder del Internet satisface las demandas sociales y profesionales;
rechazar todo tipo de explotacion y subordinaciéon tecnolOgica; expresarse y

emitir opiniones libremente, solucionar problemas por iniciativa propia.



eInclusion sociointeractiva. Desarrolla capacidades y habilidades para la
empleabilidad digital; insertarse y conectar a la sociedad del conocimiento;

reducir costos y obtener mejores beneficios econdémicos.

e Autoconocimiento. Ser consciente de si mismo y del rol social y profesional
gue cumplir. Reconocer potencialidades y limitaciones propias para trabajar con
confianza, firmeza y seguridad; asimismo, generar mi propia automotivacion y
mantener una autoestima alta para ejercer eficientemente las

responsabilidades funcionales.

e Autovaloracién. Tener valia positiva para afrontar situaciones adversas; ser
capaz de alcanzar metas y objetivos profesionales; disfrutar de lo que realizo
en mi lugar de trabajo; asumir juicios constructivos y de regulacion emocional

que ayude a consolidar interrelaciones saludables y productivas.

e Autorrealizacién. Expresada en la perseverancia, optimismo, sacrificio y
espiritu de trascendencia personal, familiar, profesional y organizacional.
Blusqueda de oportunidades para concretizar aspiraciones y expectativas;
asimismo, establecer relaciones y conexiones sociales y digitales fructiferas y

satisfactorias.

e Autoeficacia. Dominio de competencias y capacidades para desempefiarse
segun las exigencias, retos y desafios complejos y retadores que se pretenden
alcanzar; asimismo, en la obtencion de resultados eficientes. Permite creer en

uno mismo para lograr lo que nos proponemos

Asimismo, los principios epistemoldgicos que dan consistencia a la propuesta se
expresan en la reflexion critica del enfoque administrativo tradicional,
descontextualizado, mecanico, reduccionista y desconectado de los avances
tecnoldgicos. Opta por la configuracién de un pensamiento complejo, critico y digital
gue reconstruyan una nueva relacion dialéctica sujeto — naturaleza — tecnologias,
entendiendo esta interdependencia como el equilibrio y armonia entre las
actividades que realiza el hombre, con el medio ambiente y los atributos de los

recursos tecnoldgicos. En base a esta perspectiva, los saberes que aporta



contribuyen en la calidad de vida, optimiza eficientemente los procesos gerenciales;
mitiga el cambio climatico; y dispone las herramientas digitales y tecnoldgicas al

servicio de los intereses tanto de trabajadores como de los usuarios.

Respecto al campo axiolégico, los valores que promueve el Plan e-gerencia se

relaciona con:

e Colaboracion. Estimula actitudes de apertura para compartir experiencias,
conocimiento e informacion, incluye, asimismo, espacios de interaprendizaje y

el apoyo tecnoldgico reciproco.

eTolerancia. Promueve la creacion de ambientes de dialogos interactivos
divergentes y convergentes, incentiva la comprension de opiniones, prudencia

deliberativa y el aprender de los demas.

e Respeto. Inculca la construccion de normas de convivencia interactiva, practica
de netiguetas; actuaciones éticas y morales en entornos virtuales, cumplimiento

con las normas internacionales de citas y fuentes.

eResponsabilidad. Comprende el eficiente desempefio, logro de metas y
objetivos institucionales; comportamiento que contribuyan a una sociedad justa,

equitativa, digna.

e Solidaridad. Asociada con el bien comun, la satisfaccion y bienestar empético,
construccion de interdependencia en la cual el éxito personal y profesional de

uno corresponde a todos.

En referencia a los principios metodolégicos la propuesta considera el desarrollo

de las siguientes capacidades:

e Personaliza entornos virtuales: consiste en manifestar de manera organizada
y coherente la individualidad en distintos entornos virtuales mediante la
seleccidon, modificacion y optimizacion de éstos, de acuerdo con sus intereses,

actividades, valores y cultura.



VII.

VIII.

e Gestiona informacion del entorno virtual: consiste en analizar, organizar y
sistematizar diversa informacion disponible en los entornos virtuales, tomando
en cuenta los diferentes procedimientos y formatos digitales, asi como la

relevancia para sus actividades de manera ética y pertinente.

eInteractlia en entornos virtuales: consiste en participar con otros en espacios
virtuales colaborativos para comunicarse, construir y mantener vinculos segun
temas de interés, respetando valores, asi como el contexto sociocultural

propiciando que sean seguros y coherentes.

eCrea objetos virtuales en diversos formatos: consiste en construir
materiales digitales con diversos propadsitos, siguiendo un proceso de mejoras
sucesivas y retroalimentacién sobre utilidad, funcionalidad y contenido desde

el contexto organizacional y en su vida cotidiana.

Medios y materiales fisicos y tecnoldgicos

Materiales fisicos Materiales tecnoldgicos

e Formularios fisicos

¢ Ficha de inscripcion para participar en | ¢ Equipo de computo

la capacitacion e Laptop
e Ficha de asistencia de entrada y | e Ush, CD
salida. e Impresora, escaner, camara digital
e Protocolos y guias didacticas ¢ Proyector multimedia
e Papelotes, plumones, papel bond, | e Diapositivas (ppt), archivos pdf
Cinta makistape e Url, Link electrénicos
e Ficha de autoevaluacion e Paginas web, motores de bisqueda

Cronograma de acciones

Recurso Cronograma

Procesos Actividades estratégicas humano MIA ITMI3J

Planificacién digitales (e-Gerencia). gerente

Reunién con el Gerente de Desarrollo
Vial y Transportes de la Municipalidad
de Chiclayo para solicitar la autorizacion X
y aprobacion del Plan de competencias | |nvestigadora,

Reuniébn con los funcionarios vy
trabajadores para  sensibilizar 'y X
concientizar sobre la importancia de
desarrollar competencias digitales.




Gestion del recurso humano idéneo para
brindar las capacitaciones teéricas -
practicas a los sujetos de estudio.

Gestion de recursos financieros para
contar con un centro de cémputo con
equipos modernos e internet de banda
ancha.

Organizacion e
implementacion

Organizacion del laboratorio de coémputo
y desarrollo de las competencias
digitales.

Convocatoria para presentar los
propdsitos del Plan; organizacién y
sistema de trabajo de los equipo
interactivos y colaborativos;

Semana 1: Gestién de la informacion
digital — interaprendizajes vivenciales,
reflexivos y significativos.

Semana 2: Comunicacion e interaccion
colaborativa. - interaprendizajes
vivenciales, reflexivos y significativos.

Semana 3: Creacion de contenidos. —
interaprendizajes vivenciales, reflexivos
y significativos.

Semana 4: Seguridad y proteccion
digital — interaprendizajes vivenciales,
reflexivos y significativos.

Semana 5: Resolucién de problemas
técnicos. - interaprendizajes
vivenciales, reflexivos y significativos

Acompafiamiento y monitoreo digital
para reforzar capacidades y
desemperios.

Investigadora,
participantes y
especialistas
enTIC

Evaluacion

Retroalimentacion digital

Autoevaluacion — Metacognicion digital

Portafolio digital

Investigadora,
participantes y
especialistas
enTIC

IX. Disefio del plan de capacitacion en competencias digitales

SEMANA 1 - Competencia: Gestion de la informacion digital

Capacidades

Contenido

Producto

e Explora, examina y evalla informacion tedrica

(plataformas, bibliotecas web, pagina institucional) |
gue favorezcan dinamizar el quehacer y la
eficiencia laboral.

e Utiliza y aprovecha de manera responsable y
efectiva los recursos digitales y herramientas
tecnoldgicas para aumentar
competitividad y productividad.

confiables, asi como normas, directivas vy aplicativos  Word,

resoluciones administrativas confiables Excel, PowerPoint.
e Obtiene y organiza informacioén relevante y Gtil en | ¢ Carpetas y sub

portafolios  virtuales personalizados  que carpetas

favorezcan su desempefio profesional. e Explora articulos
o Identifica y registra fuentes de informacion cientificos.

los niveles de

e Explora programas

Plataformas,
paginas
institucionales y
bibliotecas web.

e Portafolio virtual

e Archivos Word,
Excel,
PowerPoint

e Link de revistas
cientificas




SEMANA 2 — Competencia: Comunicacion e interaccion colaborativa

Capacidades

Contenido

Producto

e Sostiene una comunicacion interactiva sincrénica
y asincrénica para orientar, transparentar y
atender oportunamente pedidos y reclamos de los
usuarios.

e Promueve el uso de netiquetas para regular
dialogos sin sentido o incoherentes; asi como
cumplir con normas de conducta interactiva.

e Construye diversos perfiles o identidades digitales
a fin de direccionar la conectividad con los
usuarios y proteger su imagen profesional.

e Participa proactiva y constructivamente de
entornos virtuales, redes sociales, y de escenarios
colaborativos y corporativos online.

e Muestra interés y predisposicion para mantener y
cultivar relaciones y contactos con comunidades
digitales de aprendizaje profesional.

e Redes sociales y

aplicativos de
mensajeria de
textos.

o Netiquetas y reglas
de interactividad y

conectividad.

e Perfil e identidad
digital.

e LinkedIn, Blogger,
Wikis paces,
Padiet, Glogster

e Google drive,
OneDrive,
Dropbox.

e Foros interactivos

e Portafolio virtual

e Captura de
pantallas.

e Normas y reglas
de
interactividad.

e Correo
electrénico

SEMANA 3 — Competencia: Creacion de contenidos

Capacidades

Contenido

Producto

e Expresa actitudes flexibles y de apertura para
trabajar, colaborar y cooperar en el desarrollo de
actividades institucionales utilizando medios
digitales.

e Produce documentacién formal en diferentes
formatos, elabora creativa y colaborativamente
proyectos de mejora, y alimenta el portal web
institucional con informacién pertinente.

e Modifica, perfecciona y combina los diversos
recursos digitales (programas informaticos,
aplicaciones, dispositivos) que ofrece la web y las
reutiliza para mejorar la circulaciéon de la
informacion de los protocolos y procesos
administrativos y legales.

e Expone autonomia y capacidad critica, reflexiva y
prosumidora para producir conocimientos
(articulos, ensayos) fiables, originales, auténticas
relacionadas con diferentes contextos de la
gestién municipal.

e Conoce las normas internacionales de citas y
fuentes que le permitan adaptar, empoderar y
utilizar contenidos e informacion digital respetando
tanto la licencias para su obtencion y los derechos
de autor.

e Utiliza aplicativos

Word, Excel,
PowerPoint. Para
producir
informacion.

e Creaformularios en
Google drive

e Canva, Evernote
Google Drive,
Camtasia

e El Modelo SAMR

¢ Portafolio virtual

e Archivos en
diversos
formatos.

e Formularios




SEMANA 4 — Competencia: Seguridad y proteccién digital

Capacidades

Contenido

Producto

e Maneja estrategias y técnicas que permitan

e Derechos de autor

¢ Portafolio virtual

tecnoldgicos gestiona su propia capacitacion,
actualizacion profesional y mejora continua de sus
aprendizajes digitales.

Pone en practica actitudes solidarias y empaticas
con los demés trabajadores ofreciendo apoyo
técnico y compartiendo conocimientos practicos
para gue soluciones situaciones imprevistas

revisar, comprobar, actualizar y proteger sus | e Licencias: Copyleft, | ¢ Captura de
herramientas y dispositivos digitales frente a los Copyright, GNU pantallas.
riesgos de la red. GPL La comunidad | e Proteccion de la
Conoce los efectos que puede ocasionar en su Andina — Decisién identidad
salud fisica, mental, psicolégica y emocional el 351, INDECOPI; La (contrasefia vy
uso constante e intenso de las tecnologias y es Agenda Digital usuario)
capaz de evitar estas implicancias. Peruana 2.0.
Brinda seguridad y proteccion de la | e Ciberseguridad:
documentacién estratégica de la organizacion; e Hacker, Spyware,
informacion biogréafica confidencial y privada de Ransomware,
los usuarios. Adware, Phishing.
Expresa sensibilidad y empatia con la | e Antivirus, Spam,
conservacion del medio ambiente minimizando el contrasefia,
uso excesivo del papel y otros materiales que usuario.
incrementan el volumen de residuos soélidos en la | e Encriptacion,
gerencia. Firewall,
Aplica medidas de ciberseguridad como cortafuegos
contraseflas personalizadas, instalacién de
antivirus para salvaguardar la informacion;
contrarrestar ataques y amenazas de la web a los
equipos y dispositivos tecnolégicos

SEMANA 5- Competencia: Resolucién de problemas técnicos

Capacidades Contenido Producto

e Demuestra capacidad para reconocer posibles | e Instalacion de | e Portafolio virtual
problemas técnicos de los dispositivos y equipos aplicativos. e Protocolos y
de computo, e intervenir en la solucién y | e Instalacion de guias digitales
operatividad de los mismos antivirus y | e Captura de
Plantea acciones informadas que conlleven a programas de pantallas
elegir herramientas y dispositivos digitales que seguridad. ¢ Tutoriales
permitan afrontar y enfrentar retos y desafio | ¢ Ensamblaje de digitales
complejos y criticos en el ejercicio de sus equipos de
funciones. computo
Promueve el uso creativo e innovador de las | ¢ Manejo béasico del
tecnologias para solucionar y destrabar problemas Hardware y
que demoren la concrecién de objetivos y metas; software.
asi como la buena atencién al publico objetivo. e Actualizaciéon de
Comprende que las tecnologias se perfeccionan Sistemas
permanentemente y frente a estos adelantos operativos




Acompafiamiento y monitoreo digital para reforzar capacidades vy
desempefios. Esta estrategia de formacion posibilita acompafar el proceso de
internalizacién, empoderamiento y aprovechamiento de las tecnologias en el
servicio administrativo. Tiene como proposito asesorar, orientar y guiar a los
trabajadores respecto al uso eficiente de los dispositivos y entonos virtuales que
utiliza; alinear el correcto manejo de las plataformas y paginas oficiales de la
gerencia; fomentar las buenas practicas digitales mediante redes productivas y
competitivas; promover la cultura de la conectividad e interactividad como una
oportunidad para ofrecer una atencion de calidad; asegurar la familiarizacién con
los atributos y ventajas que nos brindan los recursos digitales; motivar y estimular
la creatividad, innovacion e investigacion para producir nuevos aprendizajes que
beneficien y satisfagan las necesidades y demandas de los usuario; potenciar los
desemperios profesionales técnicos y operativos a fin de fusionar y cohesionar la
responsabilidad funcional con el interés ciudadano; incentivar la consolidacion de
comunidades virtuales de interaprendizaje para reflexionar de manera critica,

cooperativa y constructiva el quehacer laboral.

Lineamiento de evaluacion

Retroalimentacién digital. Proceso formativo centrado en la reflexion, el apoyo
didactico y la regulacion de los aprendizajes digitales. Comprende la
identificacion de fortalezas y dificultades que los participantes exponen en el
desarrollo de sus competencias. Asume el error constructivo y los aciertos
recurrentes como parte de la formacion digital, incluso considera el ensayo error
conductista como una forma de desaprender y reaprender. Asimismo, mediante
esta estrategia se valora los esfuerzos e iniciativas de los trabajadores,
motivando e incentivando la consecucion auténoma y protagénica en la
produccion de conocimientos; y generando espacios metacognitivos y
conscientes donde se manifieste la necesidad de aprender de los demas y se

interese por gestionar sus propios aprendizajes.



Ficha de autoevaluacion colaborativa

Criterios de autoevaluacion
Escribir la valoracion Si o No
Aporto ideas, | Me esfuerzo y | Propongo Demuestro Examino la
opiniones y | apoyo  para | alternativas y | capacidad y | fiabilidad de la
conocimientos | lograr las | soluciones expreso una | informaciéon y
Apellidos y | siguiendo metas de | frente a | actitud sintetizo  los '
nombres reglas de | equipo situaciones constructiva contenidos Observaciones
del equipo | netiqueta complejas para debatir y | para
durante el | compartir establecer
desarrollo de | experiencias hallazgo y
actividades de aprendizaje | conclusiones
interactivas
Si | NO| SI [ NO| S | NO | SI | NO | Si | NO
01.
02.
03.
04.
05.
Metacognicion digital
Preguntas Respuestas

¢, Qué aprendiste?

¢,Coémo lo aprendiste?

¢, Qué estrategias aplicaste para realizar
tus actividades digitales?

¢, Qué procesos seguiste?

¢ Consideras que has sido responsable y
ético en el uso de internet?

¢Trabajar con tus compaferos fue
interesante para tener un mejor
aprendizaje? ¢ Por qué si? ¢ Por qué no?

¢En qué procesos o actividades virtuales
tuviste dificultad? ¢ Le pediste ayuda a tu




XI.

comparfiero? ¢Buscaste al especialista?
¢,Como lo resolviste?

¢Consideras pertinentes y respetuosos
los comentarios de tu comunidad virtual?

¢Qué capacidades has logrado
desarrollar individual y colectivamente?

¢,Qué capacidades has puesto en
practica y cudles puedes potenciar?

Portafolio digital. Es una herramienta virtual que los funcionarios y trabajadores

deben crear en sus dispositivos o equipos de computo. Este espacio permitira

organizar, ordenar y codificar los recursos, productos y contenidos de diferentes

formatos de los participantes; igualmente, servirA como instrumento de

evaluacion de las evidencias de aprendizaje personalizo y colaborativo; ademas

de ser un referente para verificar el progreso, limitaciones y mejora continua de

las competencias digitales.

Presupuesto

En la siguiente matriz se presenta los procesos, las acciones a implementar, los

recursos y los costos que demandan la ejecucién del Plan de competencias

digitales e-gerencia.

trabajo

Procesos Activida_des Recurso _ Fuerlte Qe Costos
estratégicas financiamiento | aprox. S/
Diapositivas Recurso 90,00
Reunién con el Gerente | Retroproyector . :
propios
Computadora
Diapositivas
Reunién con los | Retroproyector
funcionarios y CompFl)Jta)cljora Recu_rso 100.00
X . propios
Planificacion trabajadores. B_eb|das
hidratantes
Contrato de 2
Contrato de | expertos en TIC: | Municipalidad 2 000.00
especialistas TIC. Recibo de Provincial
honorarios.
Alquiler  centro  de | Contrato por | Municipalidad 500.00
cdmputo. horas Provincial
Ambientacion,
Organizacién e | Organizacién del | Aplicativos y Recursos 50.00
implementacién | laboratorio de computo. | archivos de propios




Fotocopia,
Convogatoria para el Idnt;ELerﬁfr?tiz y Recu.rso 20.00
evento; - propios
oficiales de
invitacion
Semana 1: Desarrollo | Registro de
competencia gestion de | asistencia
la informacion digital. Retroproyector
Semana 2: Desarrollo | Dispositivas
competencia USB
comunicacién e | Papelotes
interaccion Plumones
colaborativa. Lapiceros Municipalidad
Semana 3: Desarrollo | Postit Provincial y 5 000.00
competencia creacion | Fichas recursos '
de contenidos. informativas propios
Semana 4: Desarrollo | Equipos de
competencia Seguridad | computo
y proteccion digital. Internet
Semana 5 Desarrq[lo ggg%fglslo digital
competencia re’soliumon hidratantes
de problemas técnicos. Refrigerios
Impresiones y
Acompafiamiento y | fotocopias de Recurso 20.00
monitoreo digital. Fichas de propios
monitoreo
Servicios mensual
Retroalimentacion de plataformas | Municipalidad 1 000.00
digital Zoom Yy Google Provincial
meet (1 afio)
Impresiones y
Evaluacién Autoevaluacion — | fotocopias de Recurso 20.00
Metacognicién digital Fichas de propios
evaluacion
Presentacion de ReCUrso 90.00
Portafolio digital evidencias de . :
T propios
aprendizaje
Costo total 8 750.00

Las fuentes de inversion seran compartidas, la investigadora como responsable

directa autofinanciara acciones que estan a su alcance; y las que demanden de

mayores recursos se gestionara en la Municipalidad Provincial de Chiclayo para

obtener apoyos logisticos y econémicos.



Validacion de la propuesta

INSTRUMENTO PARA VALIDAR LA PROPUESTA POR EXPERTOS

|. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional: Mg. Ramirez Cueva, Rensso Janpier

De acuerdo a la investigacion gue se ha realizado, denominada Competencias digitales

para la calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la

Municipalidad de Chiclayo, me resultarda de gran ufifidad toda la informacidén que al

respacto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguienies

interrogantes:

Datos generales del experto encuestado:
1.1. Especialidad: Lic. Comercio y Megocios Internacionales

1.2. Grado académico: Maestro en Gestion Publica
Test de autoevaluacion del experto
21. Sefiale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se

consultara, marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala

{Dominio minimo= 1 y dominio méximo=10).

2.2 Ewvalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacidn en los

criterios valoraciones aportados por usted:

Grado de Influencla en las fuentes
Fuentes de argumentacian e argumentacion
Alto Medlo Bajo

Andlisis tedricos reallzados por ustad x
Bu propia eaperiencia x
Trabajos de autores nackonales x
Trabajos de autores intemacionales x
Conocimienio del estado del problema en su x
trabajo propio

Sw nbuician x




. EVALUACION DE LA PROPUESTA POR EL EXPERTO

MNombres y apellidos del experto | Mg. Ramirez Cueva, Rensso Janpier

Se ha elaborado un instrumento para que sa evalué Competencias digitales para la
calidad del servicio en la Gerencia Desarrollo Vial y Transportes de la Municipalidad

de Chiclayo.

For las particularidades del indicado trabajo de investigacidn es necesario someter

a su valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con las variables de

estudio: Competencias digitales y calidad del servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otorgar segln su opinidn, una categoria a cada item
que aparece a continuacidn, marcando con una X en la columna gue usted crea por
conveniente. Las categorias son:

Muy de acuerdo (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)
5i Ud., conmsidera mecesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros

aspectos a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. ASPECTOS GEMERALES

N* | Aspectos a evaluar ma [Ba [&a [Pa [0

1 | Nombee del programa

Secclones que comprende

Mombre de sstas seccionas.

Elemeanios de cada una de sus sscclones

O | W| KW
Wl oW ®| ®| ®

Interredaciones enbre los componentss estrucheales de estedio

2.2. CONTENIDO

L Aspecios a evaluar Ma BA | A FA |1
1 Hombee del programa X

2 Coherencia entre & tiulo v la propueesta X

3 Guarda reladkdn sl programa ocon &l objelvo peneral X

4 | El chietvo genaral guarda relacion con los objelivos espacificos X

3 | Relaciones oe ks objetivos especificos con las aciividades a X

trasbajar

[ El tema tiene relacikn con la propuesia X
T La fundamentacion tiens sustenio para la propuesia X
-] El modeio contiens viabilidad en su estructura




a8 La propuasta tieme sostenibiidad en el Bempo ¥ en el espacio
10 | La propussta esta insertada en & Investigacion
11 | La propuesta cumple con los requisios
2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA
MN® | Aspectos a evaluar MA Ba Pa |1
1 Perinsncia
2 | Actualidad: La propuesta Bene relacikin con el conocimienio x
clantifico del lema de Investigackn
3 | Congruencia nberma de los diversos slemenios popios el x
estudio de invesbgacitn
4 | El aporie de valdacion de la propuesta favorecera el proposio da x
la btesis para su aplcacion
o | Consistencia
& | Clardad: La propuesia esta formulada con lengusaje aproplado
El vocabulario es agropiado al  nivel corespondienie de la =
proguesta
B | Es objetiva esta expresado en indicadores precisos y caros x

Lugar y fecha: Jaén, 3 de enero del 2022

LIC. RENSS0 JANFIER RAMIREZ CUEVA

Firma del experio
DNl M 74232401

Mombre: Mg. Ramirez Cueva, Rensso Janpier

Celular: 939831178

Gracias por su valiosa colaboracion.




INSTRUMENTO PARA VALIDAR LA PROPUESTA POR EXPERTOS

I. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional: Mg. Armando Meptali Cieza Neyra

De acuerdo a la investigacion gue se ha realizado, denominada Competencias digitales
para la calidad del servicic en la Gerencia Desarmrollo Vial y Transpories de la

Municipalidad de Chiclaye, me resultard de gran utiidad toda la informacion que al
respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.
En consecuencia, solicitc muy respetuosamente, responda a las siguienies

interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Especialidad: Docente
1.2. Grado académico: Magister en Investigacion v Docencia Superior

2. Test de autoevaluacion del experto
2.1. Sefale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se

consultard, marcando con una cruz o aspa sobre la siguiente escala
(Dominio minimo= 1 v dominio maximo=10).

22 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los
criteriog valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en [as fuentes
Fuentes de argumentacion de argumentacion
Alto Medio Hajo

FAnalisis teoncos realzados por usted

Eu propia expenencia

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores infemacionales

s I I R

Conocmiento del estado del problema en su
trabajo propic

Su mbucion X




EVALUACION DE LA PROPUESTA POR EL EXPERTO

Nombres y apellidos del experto | Mg. Armando Neptali Cieza Neyra

Se ha elaborado un instrumento para que se evalue Competencias digitales para la
calidad del senvicio en la Gerencia Desarrollo Vial v Transpories de la Municipalidad

de Chiclayo.

Por las particularidades del indicado trabajo de investigacion s necesario someter
a su valoracion, en calidad de experio, aspectos relacionados con las variables de

estudio: Competencias digitales v calidad del servicio.

Mucho le agradeceré se sirva otongar segin su opinion, una categoria a cada item
que aparece a continuacion, marcando con una X en la columna que usted crea por
conveniente. Las categorias son:

Muy de acuerdo (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)
Si Ud., considera necesario hacer algunas recomendacionss o incluir otros

aspectos a evaluar, le agradezco sobremanera.

2.1. ASPECTOS GEMERALES

N* | Aspectos a evaluar WA [BA [A [FA I
T | Hombre del programa KA
2 | Secriones gque comprende X
3 | Nombre de esias secciones X
4 | Elerentos d= cads una de 5U5 SECCiones X
& | Interrelaciones entre fos componenies estructurales de estudio X
2.2, CONTENIDO
["N* [ Aspectos a evaluar WA JBATA [PATI
T | Hombre del programa X
2 | Coherencia entre el titulo y [a propuesta X
3 | Guarda refacion el programa con el objeiivo genaral X
4 | El ohjetivo peneral gusrda relacion con los objetives especificos X
5 | Relaciones de ko objEivos espechicos con 135 achvdades a| .
trabajar
G | Eltema tiene relacion con [a propuesia X
T | La fundarmentacian tiene sustento para la propuesia X
T | Bl modelo contizne wiabilidad =0 su estruciura x




% | L3 propuesta tiene sostenibfidad en el iempa y en el espacio X
10 | Ls propuesta e=ia insertada en [z invesbgacion X
11 | L5 propuesta cumple con Jos requisios X
2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA
[ N¥ | Aspectos a evaluar WE [BE JAPRATT
T | Pertinencia X

2 | Actualdad: [3 propuesia tene relacion con < conocimiento | X
cientifizo del terna de investigscion
3 | Congruencia interna de fos diversos elemenios propios del | X
estudio dz investigacion
1 | Elaporie d= validacion de 13 propuesia favorecera el propasfiods | X
la tesis para su aphcacion

9 | Consistencia

o | Clandad: L3 propuesta esta farmulada con lenguaje apropiade
T | Bl wocsbulario es spropiado al nivel corespondiente dz fa | X
propussta

5 | Es objefiva esta expresado en indicadores precisos y claros X

Lugar y fecha: Ja&n, 10 de enarc del 2022

Firma del experto

DI N® 27727367
Mombre: Mg. Armando Neptali Cieza Neyra
Celular: 975699230

Gracias por su valiosa colaboracion.



INSTRUMENTO PARA VALIDAR LA PROPUESTA POR EXPERTOS

|. DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional: Mg. Vergara Hiyo, Alex Wilson

De acuerdo a la investigacion gue se ha realizado, denominada Competencias digitales
para la calidad del servicio en la Gerencia Desamolle Vial v Transportes de la
Municipalidad de Chiclayo, me resultara de gran utilidad toda la informacidn que al
respecto me pudiera brindar, en calidad de experto en la materia:

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.
En consecuencia, solicito muy respetuosamente, responda a las siguientes
interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Especialidad: Administrador
1.2. Grado académico: Magister en Gestion Publica

2. Test de autoevaluacion del experto
2.1. Senale su nivel de dominio acerca de la esfera sobre la cual se

consultara, marcando con una cruz © aspa sobre la siguiente escala

{Dominio minimo= 1 y dominio maximo=10).

2.2. Ewvalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los
criterios valoraciones aportados por usted:

Grado de influencia en las fuentes
Fuentes de argumentacion de argumentacion

Alto Medio Bajo

Analisis tedricos realizados por usted

X

Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
X

X

Trabajos de autores internacionales

Conocimiento del estado del problema en su
trabajo propio
S intuicidn X




EVALUACION DE LA PROPUESTA POR EL EXPERTO

Nombres v apellidos del experto | Mg. Vergara Hivg, Alex Wilson

Se ha elaborado un instrumento para que se evalué Competencias digitales para la
calidad del senvicio en la Gerencia Desarrollo Vial v Transportes de la Municipalidad

de Chiclayo.

Puor las parficularidades del indicado trabajo de invesfigacion es necesario someter
a su valoracion, en calidad de experto, aspectos relacionados con 1as variables de

estudio: Competencias digitales y calidad del servicio.

Mucho le agradeceré se sinva otorgar segin su opinion, una categona a cada item
que aparece a confinuacion, marcando con una X en la columna que usted crea por

conveniente. Las categorias son:

Si Ud., considera necesaric hacer algunas recomendaciones o incluir otros

Muy de acuerdo (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (1)

aspectos a evaluar, le agradezco sobremanera.

24. ASPECTOS GEMERALES
N* | Aspectos a evaluar WA
T | Nombre del programa X
2 | Secciones gue comprende X
3 | Nombre de estas secciones X
4| Elernentos d2 cads una de s5uUs SeCCionss X
5 | Imterrelaciones entre fos componentss estructurales de estudio X
2.2, CONTEMNIDO
W™ [ Aspectos a evaluar TR
T | Mombre del programa X
2 | Coherencia entre el titulo ¥ Ia propuesta X
3 | Guarda refacion el programa con el objeivo general x
4 | El ohjetivo peneral gusrda relacion con los objetivos especificos x
5 | Relaciones oz los objeivos especihicos Con 135 achwidades a| ~
trabajar
o | Eltema tiene relacion con |a propuesia A
T | L fundarmentacidn tiene sustento para [a propuesia X
T | Bl modelo contizne visbilidad 20 50 esiruciura X




9 | La propuesta bene sostenibidad en el tiempo y en el espacio X

>q

10 | La propuesta esta insertada en |a inveshgacon

11 | La propuesta cumple con los requisitos X

2.3. VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA [BA |A |PA(I

1 | Pertnencia X

2 | Actualidad: La propuesta bene relacion con el conoomeento | X
cientifico del tema de investigacion

3 | Congruencia mtema de los cwversos elementos propsos del | X
estudio de investigacion

4 | El aporie de vabdacion de |a propuesta favorecera el propdsitode | X
Ia tesis para su aplicacion

Consistenca X

Clandad: La propuesta esta formulada con lenguage apropiado X

7 | Bl vocabulario es apropiado al nivel comespondiente de la | X
propuesta

8 | Es obpetiva esta expresado en iInGkCadores precisos y claros X

Firma del experto

DNI N°: 09372901
Nombre: Mg. Vergara Hiyo, Alex Wilson
Celular: 984255345

Gracias por su valiosa colaboracion.



