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Resumen

La tesis tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la virtualizacion de
tramites y atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana en el
periodo 2021, el estudio se fundamentd en teorias de la virtualizacion y atencion al
usuario. Metodolégicamente comprende una investigacion descriptiva correlacional
con disefio no experimental de corte transversal. Se tuvo como muestra censal 70
usuarios que acuden en una entidad publica de Lima Metropolitana, para la recoleccion
de datos se aplico la encuesta de 19 preguntas. Los datos fueron procesados por el
programa estadistico SPSS Statistics V. 25. Por medio del coeficiente de correlacién
de Rho Spearman se obtuvo un valor de 0,931 determinando asi que tiene una relacion
positiva muy fuerte, a su vez se evidencia el nivel de significancia de 0,000
concluyendo asi se acepta la hipotesis presentada en la investigacion lo cual se

demuestra que existe relacion entre las variables mencionados.
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Abstract

The main objective of the thesis was to determine the relationship between the
virtualization of procedures and user service in a public entity of Metropolitan Lima in
the period 2021, the study was based on theories of virtualization and user service.
Methodologically, it comprises a correlational descriptive investigation with a non-
experimental cross-sectional design. The census sample was 70 users who go to a
public entity in Metropolitan Lima, for the data collection the survey of 19 questions was
applied. The data were processed by the statistical program SPSS Statistics V. 25. By
means of the Rho Spearman correlation coefficient, a value of 0.931 was obtained,
thus determining that it has a very strong positive relationship, in turn the significance
level of 0.000 is evidenced. Thus concluding the hypothesis presented in the
investigation is accepted, which shows that there is a relationship between the

mentioned variables.

Keywords: Virtualization, Attention, Satisfaction, User
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INTRODUCCION

En el contexto del estado de emergencia nacional por el brote mundial del COVID-19,
se establecio una cuarentena obligatoria. Desde el mes de marzo de 2020 hasta la
elaboracion del presente trabajo de investigacion, el Perl se encontraba en estado de
emergencia, lo que anticipd la preparacion presencial de técnicas gerenciales en el
estado peruano. A partir de ese momento, se siguieron decretando cuarentenas y
aislamientos segun lo indicaba el escenario de la realidad pandémica en el pais.

Junto a estas medidas de emergencia de bienestar abarcadas, el gobierno
central dict6 la suspension de la atencion en las técnicas administrativas sujetas a
tiempos de corte. La actual circunstancia caus6 dafios en las técnicas y sistemas
administrativos. Esto se reflejo en el tipo de consideracion restringida dada por una
instancia publica fundamental para el alistamiento del elemento residente.

Previo a la pandemia, en el sistema publico todos los usuarios realizaban
diversos tramites de forma presencial, sin embargo, una vez introducida la emergencia
de bienestar, se incrementaron las atenciones a través de escenarios virtuales. La
interaccidon de ayuda es iniciada en la web por el residente mencionando y se genera
un pase de ayuda para ser atendido en el elemento publico.

Es en este contexto que los ciudadanos manifiestan su descontento y malestar
al tener que generar un ticket de atencién, pues muchas personas no dominan el uso
de las TIC, especialmente adultos mayores o personas con poca informacién de
manejo de internet y computacion.

Por otro lado, la poblacion tiene desconfianza de la atencion con tickets, pues
estan acostumbrados a la atencién presencial en el momento y que se le entregue el
documento o requerimiento solicitado. Esto genera tension en el personal de seguridad
gue tiene la responsabilidad de velar por la integridad del personal del centro de
atencion al publico y de resguardar el orden interno de las oficinas de los centros,
garantizando que las actividades de atencion se realicen en condiciones seguras y de

orden.



Si bien es cierto la tecnologia es un gran avance que permite atender en forma
virtual, no todos los ciudadanos estan contentos con la virtualizacion. Es el caso de los
padres que deben registrar la primera partida de nacimiento de sus hijos porque no es
posible hacerlo de forma virtual, sino que se debe acudir a las oficinas de esta entidad
publica a realizarlo de forma presencial.

Otra limitante en la problematica es el horario de atencidn presencial, pues se
atiende de 8 am a 2 pm. Muchos usuarios presentan sus quejas por las pocas horas
de atencion, pero eso esté relacionado con la problemética del manejo de la pandemia,
pues se evita la aglomeracion de personas y las atenciones son con tiempos
espaciados, pues se tiene que respetar el protocolo sanitario para resguardar la salud
tanto de los ciudadanos como de los trabajadores.

De acuerdo con la problematica y el fundamento teérico, se plasmé como
problema principal lo siguiente: ¢ Cual es la relacion entre la virtualizacion de tramites
y atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021? Y como
problemas especificos tenemos: ¢COomo se relaciona la virtualizacion de tramites y
atencion al usuario en la efectividad en una entidad publica de Lima Metropolitana
20217, ¢Como se relaciona la virtualizacién de tramites y atencion al usuario en el
nivel de incidencias del proceso de virtualizacion en una entidad publica de Lima
Metropolitana 20217, ¢;Como se relaciona la virtualizacion de tramites y atencion al
usuario en el nivel de eficacia en una entidad publica de Lima Metropolitana 20217.

La presente investigacion se justifico tedricamente porque se desarroll6 el
contenido de ambas variables basadas en autores de &mbito nacional e internacional
por lo tanto la presente investigacion quedé como antecedente a futuras
investigaciones.

A lavez se llego6 a justificar a nivel practico, se efectta con el objetivo de entender
la relacion entre la virtualizacion y atencién al usuario: se espera que los resultados
sean favorables y les permita entender el nivel de satisfaccion de los usuarios al usar
la plataforma virtual.

Asi mismo en la justificacion metodolégicamente se llegd a aplicar el método

inductivo porque existid la necesidad de indagar sobre la virtualizacion y la atencion



de usuarios, esto nos permitid identificar los errores que poseia el sistema de
virtualizacion.

Por ello se propuso el siguiente objetivo general:

Determinar la relacion entre la virtualizacion de tramites y atencion al usuario en una
entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.

En cuanto a los objetivos especificos estamos considerando los siguientes:
Establecer la relacién entre la virtualizacion de tramites y atencién al usuario en la
efectividad en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.

Establecer la relacion entre la virtualizacion de tramites y atencion al usuario en
el nivel de incidencias del proceso de virtualizacién en una entidad publica de Lima
Metropolitana, en el afio 2021.

Establecer la relacion entre la virtualizacion de tramites y atencién al usuario en
el nivel de eficacia en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.

Para comprobar la relacion de las variables se propuso la siguiente hipétesis
general: La virtualizacion de tramites se relaciona de modo significativo con la atencion
al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021. Finalmente,
se establecen las hipotesis especificas: 1) La efectividad de la virtualizacion de
tramites se relaciona significativamente con la atencion al usuario en una entidad
publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021. 2) La facilidad de la virtualizacién de
trAmites se relaciona significativamente con la atencién al usuario en una entidad
publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021. 3) La reduccién de incidencias
mediante la virtualizacién de tramites se relaciona significativamente con la atencién

al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional Rojas y Solano (2019) elaboraron la investigacion titulada
“‘Propuesta de estructuraciéon de la ventanilla de una empresa en Bogota” La
investigacion tuvo como objetivo proponer la estructuracion de la ventanilla Unica
virtual. Para ello, se eligié la metodologia cuantitativa de disefio de corte transversal
debido a que se desarrollé en un tiempo determinado. Finalmente, el autor concluyd
que la mejor forma de desarrollar la propuesta de la virtualizacion e implementar ideas
es a través de la metodologia Desing Thinking.

Bernal (2018) presento su investigacion titulada “Propuesta de mejoramiento del
proceso de servicio al cliente de una empresa de Telecomunicaciones S.A.S”. Se
realiz6 este trabajo mediante el sistema de aprendizaje basado en problemas, ABP.
Su propuesta permitié conocer cuales son los ciclos basicos y ademas como generar
un cumplimiento mas destacado en la medida de administracion de clientes en el
marco de servicio al cliente en el SGC de la asociacion. Concluy6 con el plan de mejora
propuesto como respuesta al problema, fue factible para la organizacion de
Telecomunicaciones contar con una comunidad de llamadas, donde se concentraban
todas las perspectivas y datos. Era factible dar una respuesta conveniente a las
solicitudes, protestas y reclamos recibidos por la organizacion, ofreciendo una
asistencia mas perfilada en calidad con arreglos mas coordinados y efectivos. Por otra
parte, se infiri6 que una de las ventajas de la realizacion del plan de mejora de la
administracion de clientes fue el refuerzo del espacio, ampliando el mantenimiento del
cliente, teniendo mayor claridad en los objetivos planteados, mejorando la naturaleza
de la administracion de clientes, administracion del cliente y vision de la organizacion.

A nivel nacional se encontré la investigacién de Cueva (2017) titulada “Incidencia
de la aplicacion de la simplificacion administrativa en la creacion de valor publico en el
centro de mejor atencion al ciudadano — caso: Mac Lima Norte — 2018”. El objetivo
principal de este examen fue decidir la frecuencia del desajuste administrativo en la
formacion del valor publico en el medio para Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) de

Lima Norte (Lima, Peru) durante 2018. Se estimaron las dimensiones de satisfaccion



y desarrollo organizacional con la intencion de aprobar la pertinencia de la
simplificacion administrativa en cuanto a creadora de valor publico. Para ello, sin
perjuicio de la auditoria de las normas vigentes e investigaciones pasadas, se realizé
un estudio de agentes y reuniones con especialistas. Los resultados primarios
recomendaron una utilizacion mas destacada del canal de ayuda virtual, la ejecucion
de ventanas multipropadsito, vigilancia y evaluacion de los ejecutivos y preparacion del
personal.

Otra investigacion fue la de Tam (2018) denominada “El uso de las plataformas
digitales para mejorar la calidad de servicio en el RENIEC — Lima 2018”. Este estudio
de investigacion tenia como objetivo presentar una oferta de mejora de la eficacia de
servicio al ciudadano, metodologia holistica. Se realizaron tres entrevistas a
funcionarios de diversas areas para obtener informacién sobre el estado actual de la
institucion y las posibles alternativas para aumentar la eficacia del servicio,
enrigueciendo asi los datos tras su procesamiento y posterior triangulacién para
obtener el diagndstico final. El estudio concluye que para maximizar la eficacia del
servicio en el RENIEC R.O., serd necesario sensibilizar a los empleados a través de
talleres de coaching, talleres de habilidades blandas y capacitacion para que los
empleados comprendan el caracter critico de la prestacion de un excelente servicio a
los ciudadanos.

Por otro lado, Lopez (2019) desarrollé una investigacidén denominada “Gestion
administrativa y la calidad de servicios de tecnologia de informacién de Tarapoto”. La
principal finalidad fue decidir el nivel de impacto de la gestiébn administrativa sobre la
naturaleza de los beneficios de la tecnologia de datos en las instituciones del sector
publico. En la parte metodoldgica explicativa utilizo la correlacion de Pearson con el
00.75, test de Fisher = 0,008, test de Student = 0.05.

Asi mismo, Berrios (2018) presentd su investigacion denominada “Asociacion de
la calidad del sistema de trdmite documentario con la satisfaccion de los usuarios de
las oficinas administrativas”. La investigacion tenia como finalidad principal establecer
la asociacion de la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas. Para
lograr el nivel propuesto, realizdé una encuesta semiorganizada con consultas cerradas

como instrumento de surtido de informacién; se emplea la escala Likert y la aplicacion



autocontrolada. El autor llegd a completar con una muestra de 51 clientes de los
centros administrativos que tratan el marco y se resolvio la relacion de los factores con
la medida Chi-Cuadrado x2 = 8.5. Los resultados adquiridos sefialan que el
cumplimiento de los clientes de los lugares de trabajo administrativos esta relacionado
con la calidad del sistema de tramite documentario (y 2=20.919 y P=,000).

Para sustentar el marco teérico y darle mayor peso se presentan las teorias
relacionadas al tema de investigacion. Los tramites y servicios son instrumentos
importantes que el gobierno necesita para cooperar con los ciudadanos y darles
acceso a que practiquen sus privilegios y satisfagan sus compromisos. “Los métodos
habiles inciden decididamente en el entorno empresarial, la vision publica de la
autoridad publica y el acceso a las administraciones publicas y proyectos esenciales.
Con estrategias eficaces, todos ganan”. (Alcaldia de Bogota, 2019, p. 4).

Sea como fuere, algunas estrategias se describen por ser intrincadas, costosas
y tediosas de hacer, lo que influye de manera antagénica en la confianza de los
residentes en los gobiernos, en la satisfaccion de sus compromisos y dinamiza la
informalidad, entre diferentes angulos. (Alcaldia de Bogota, 2019, p. 4).

La tension en las asociaciones publicas para mejorar su gestion, incrementar su
efectividad, mostrar mas sencillez y dar disponibilidad se esta expandiendo y en este
escenario los nuevos avances de datos asumen un papel central. Los avances son un
factor de influencia "cristalizador" increible, si se han creado con buen criterio,
planificando previamente y mejorando las medidas laborales, convirtiéndose en una
ayuda genuina para el trabajador del gobierno y el residente. (PCM, 2017, p.134).

Segun PCM (2017), cuando una tecnologia se ha ejecutado de manera eficaz, y
a través de ella se han formalizado las medidas y los ensayos de trabajo de ajuste, el
cambio es problematico. Uno de los objetivos esenciales del Gobierno Electronico es
acercar el Estado a los residentes y potenciar su interés en las opciones publicas. Los
avances de datos, con respecto al Gobierno Electronico, se muestran como un
instrumento asombroso para promover la inversion de los residentes. (p.134).

Progresivamente, la experiencia mundial descubre la importancia de orientar las
opciones de la politica publica especificamente, en lo que respecta a la creacion de

Gobierno Electrénico segun la produccion de valor publico; es decir, el valor hecho por



el gobierno a través de la ordenacion de las administraciones, la base de reglas y
pautas, y diferentes actividades. El pensamiento del valor publico se establece en las
inclinaciones de los individuos; es decir, la conviccion de que el pablico solitario puede
descubrir qué es verdaderamente significativo para sus individuos. En este sentido, el
Gobierno Electréonico se defiende en la medida en que amplia el limite de la
organizacion publica para crear valor publico. (PCM, 2017, p.135).

El eje electronico se perfila dentro de la mejora dependiente de la informacién y
su ejecucion depende no solo de las perspectivas especializadas de avance de las TIC
dentro de los ciclos econdmicos de cada organismo publico, sino también de la
sencillez y posibilidad especializada de acceso genuino que los usuarios necesitan.
Para ello, es fundamental que exista un marco mecéanico satisfactorio introducido en
el pais a un costo razonable. A partir de ahora, la presentacion de las TIC en el Arreglo
Esencial de las administraciones publicas esta generando cambios en diferentes
areas: equidad, formacion, bienestar, economia, tarifas, etc.

Un modelo de la virtualizacion de tramites lo ha demostrado la SUNARP. En el
contexto actual de la pandemia, el gobierno peruano para luchar contra el avance de
la COVID-19, a través de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) ha dado diferentes medidas administrativas que apuntan a virtualizar y
mejorar las gestiones que mas de una vez hacen los vecinos y las organizaciones en
el Registros Publicos a nivel nacional. (Zavala, 2020, pérr.1).

Entre los servicios virtualizados de la SUNARP que se han implementado
satisfactoriamente figuran el certificado de busqueda catastral en linea, certificado
inmobiliario electrénico, registro de testamentos, registro de propiedad vehicular y
registro de personas juridicas entre otros.

La virtualizacion se fundament6 en la teoria de los sistemas de Ludwing Von
Bertalanffy, porque esta teoria ayudd a la manifestacion de un nuevo paradigma
cientifico basado en la interrelacidén entre los elementos que los sistemas crean. Por lo
tanto, para la presente investigacion llego a recaer en el hecho de que los usuarios, es
decir, los ciudadanos, no necesitan ir presencialmente a las sedes de la SUNARP para
gestionar sus tramites ahorrandose tiempo y costos de pasajes, a diferencia de lo

ocurria antes de la pandemia. Es importante resaltar que esta tendencia ya estaba



encaminada antes de producirse la aparicion del virus del COVID-19, pero este hecho
aceler6 que en muchas entidades del estado como la SUNAT, Poder Judicial, PNP,
RENIEC permitan realizar tramites virtuales pagando las correspondientes tasas por
el servicio. Logicamente que este proceso tiene cierta resistencia por parte de las
personas adultas que no se alinean o adaptan a los cambios tecnoldgicos, pero a la
larga o la corta se veran en la obligacion de asimilar el conocimiento del uso de las TIC
aplicadas a las virtualizacién de los tramites en el estado como también en el sector
privado, ya sea para proporcionar sus servicios, atender los reclamos de clientes,
recibir solicitudes electrénicas y todo tipo de tramite comercial mientras las leyes de
negocio de la empresa lo permitan.

La emergencia sanitaria creada por la pandemia del COVID-19 aceleroé este ciclo,
iniciando asi la virtualizacibn de los trdmites de grados académicos y titulos
profesionales, considerados muy posiblemente los mas intrincados y serios. Hasta
hace poco, esta estrategia incluia la recopilacién de una serie de registros, asi como
la realizacién de numerosas entregas.

La teoria que se fundamenta en la atencion al usuario recae en el modelo de
administracion basado en resultados tratado en el sistema hipotético. La estrategia
publica para la modernizacion de la administracion publica intenta alcanzar una
interaccion de progreso y cambio amplio de administracién publica. El objetivo fijado
es pasar de una asociacion publica centrada en si misma a una administracion
centrada en la produccién de resultados y ventajas para los usuarios. Esta
modernizacién se ha hecho siguiendo el modelo de gestion por resultados para una
mejor atencion al usuario. (MTPE, 2020, p.15).

Para ello, el enfoque publico de modernizacion de la administracion publica tiene
la vision de un estado de vanguardia "situado al residente, competente, unitario,
descentralizado, integral y abierto". Es un proceso politico-técnico de cambio de
mentalidades y de construccion de limites, suavizacién de ciclos, mejora de
metodologia, marcos practicos y administrativos, relaciones y construcciones
administrativas, para viabilizarlas con los nuevos puestos de trabajo de todos los
niveles de gobierno, justamente como ocurre con los planes publicos e institucionales.
(MTPE, 2020, p.15).



Segun la Secretaria de Gestion Publica (SGP) y la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM), la finalidad principal de este procedimiento es: "Dirigir, expresar y
avanzar en todos los elementos abiertos hacia el ciclo de modernizacion de la
administracion publica para resultados que inciden decididamente en la prosperidad
de los residentes y el mejoramiento de la nacién”. (MTPE, 2020, p.15).

Segun Lépez y Vega (2017), la modernizacion de la gestion publica se esta
moviendo actualmente hacia otra cosmovision orientada al ciudadano. Esto implica un
ajuste de la forma en que los organismos publicos ofrecen sus servicios, que son
consecuencia del analisis y comprension de las necesidades de los residentes y no al
revés. En América Latina, varias naciones, como Colombia, Brasil y Chile, han
avanzado en la ordenacién de las administraciones y acuden a estrategias

construyendo diversos canales ajustados a las necesidades de los ciudadanos. (p.3).



METODOLOGIA

Asimismo, el tipo y disefio del presente trabajo fue aplicada, porque

busca aplicar teorias y normas para resolver el problema.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun Muggenburg Y Pérez. (2017), “La investigacion aplicada no
busca aplicar sus descubrimientos, sino la solucidon de un problema inmediato”
(pp-35-38).

Disefio de investigacion: No Experimental, donde: Hernandez, Ramos,
Plasencia, Indacochea, Quimis y Moreno (2018) refieren que " El plan es sin
control consciente de los factores, y las realidades actuales de la peculiaridad
se despliegan como una contencion caracteristica, los factores de la revision
son representados e investigados, y la relacion existe sin la intercesion del
analista" (p.87).

Segun Justel (citado en Pavon 2017), El plan es sin control consciente
de los factores, y las realidades actuales de la peculiaridad se despliegan como
una contencion caracteristica, los factores de la revision son representados e
investigados, y la relacién existe sin la intercesion del analista" (p.87).

El enfoque sera cuantitativo porque, como afirman Navarro, Jiménez,
Rappoport y Thoilliez (2017), "el disefio cuantitativo se ajusta a la evaluacion
objetiva de la variable, asi como al analisis cuantitativo de los datos obtenidos"
(p.106), y como afirman Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), "este
enfoque emplea procesos probatorios metddicos secuenciales; una vez
definido el concepto, se establecen las hipotesis y se identifican las variables"
(p.4).

La investigacion sera de caracter descriptivo, lo cual, segun Espinoza
(2014), "demuestra que cualquier problema claro se coordina con la

informacion sobre las peculiaridades de la verdad existente en una
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circunstancia de la existencia, que permite conocer su estructura, construccion,
Sanchez, Reyes y Mejia (2018) afirman que "debe existir un vinculo reciproco
entre todas las series de datos de las variables con un grado cuantitativo y
sentimiento de variacion que es capaz de ser negativo o positivo." (p.39).

El diagrama representativo para el disefio de la investigacion es:
‘-.il
M\ T
VD
Grafico 1: Disefio de la investigacion.
Donde:
M = Muestra
V1 = Virtualizacion de Tramite

V2 = Atencion al Usuario

r = Coeficiente correlacional entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Con relaciéon a lo mencionado lineas arriba, esta investigacion se llegd a
determinar por dos variables: Variable 1: Virtualizacidén de tramites y Variable 2:
Atencion al usuario. Estas variables se encuentran sefialadas en la matriz de
consistencia. A la vez se llegd a comprobar la relacion de ambas variables.
Variable X: Virtualizacion de tramites:

La virtualizacién de trdmites es la creacién de una forma digital mediante un

recurso de computacion como una computadora, servidor, u otro componente
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de hardware para satisfacer una necesidad de la empresa y/o usuario.
Dimension 1: La efectividad: es la capacidad de conseguir el efecto que se
desea o se espera. (R.A.E 2021)

Dimension 2: Las facilidades son circunstancias extraordinarias que permiten
realizar algo o alcanzar un objetivo con un esfuerzo minimo. (R.A.E 2021).
Dimension 3: Las incidencias son acontecimientos que sobrevienen en el curso
de un asunto o negocio y tiene con él alguna conexion. (R.A.E 2021)
Dimension 4: La satisfaccion es la explicacion, actividad o ruta con la que te
calmas y reaccionas de manera completa ante una objecion, sentimiento o razon
contraria. (R.A.E 2021)

Variable Y: La atencion al usuario

Alude a todas las actividades realizadas para la atencién al cliente; Se realiza
para atender el cumplimiento de un articulo o servicio. (R.A.E 2021).
Dimension 1: El trato es la accion y efecto de tratar o relacionarse con una o
varias personas. (R.A.E 2021).

Dimensién 2: La Informacién son las pruebas que se hacen de la calidad y
circunstancias requeridas en una persona para un empleo u honor.

Dimension 3: Los procedimientos se refieren a la actuacion por tramites

judiciales o administrativos. (R.A.E 2021).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo:
Poblacién de estudio: estaba compuesta por 93 clientes que respondieron a las
preguntas por via telefénica luego de haber usado los servicios de la plataforma virtual
de una entidad publica de Lima Metropolitana. Segin Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018, p.78) “La poblacién son componentes que son factibles y necesarios para
desarrollar una investigacion”.

En la parte muestral se realizé a 70 usuarios de una entidad publica de Lima
Metropolitana de acuerdo a los calculos mostrados en anexos. Hernandez-Sampieri y

Mendoza (2018, p.79) afirma que la muestra es un subconjunto de la totalidad de la
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poblacién de la que se recogeran los datos y debe estar adecuadamente representada
o disefiada de antemano.

La técnica de muestreo utilizada en este estudio fue probabilistica: aleatoria
simple.

La unidad de analisis son todos los usuarios de procesos que se dirigen a una

dependencia publica de Lima Metropolitana.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
Técnicas: La técnica utilizada fue la encuesta. Garcia Ferrando (1993) caracteriza que
un estudio es "una investigacion completada en una ilustracion de tépicos ilustrativos
de un mayor encuentro, que se realiza en torno a la presencia diaria regular, utilizando
estrategias de contrainterrogatorio normalizadas, para adquirir valoraciones
cuantitativas de una variedad fenomenal de cualidades ecuanimes y emocionales de
la poblacion”.

La encuesta: Bernal, C. (2010, p. 250) muestra que " La encuesta es una herramienta
de consulta disefiada para generar la informacién critica necesaria para cumplir los
objetivos del proyecto de exploracién. Se compone de una serie de preguntas relativas
a al menos uno de los factores que hay que estimar".

Instrumento de recoleccidén de datos: Segun Soriano (2014) demuestra que " Los
instrumentos se elaboran mediante un artilugio significativo y util, que ayuda al experto
en la ordenacion de los datos" (p.20). Para el evento social de los datos en esta
auditoria, se utilizé el panorama general; como demuestran Gémez y Molina (2018),
un estudio es aquel que "consolida indagaciones con sustancia mas prominente para
el plan de juego y avance de las indagaciones a las que se tiende, en un disefio, prueba
u otro arreglo" (p.3). La encuesta utilizé una lista de veinte preguntas recientemente
evolucionadas y aceptadas para ser evaluadas en la escala de Likert.

El examen de la presente exploracion fue probabilistico: directamente irregular.
Validez del instrumento: Segun Soriano (2014), "la legitimidad es un atributo variable
de la cuantia del instrumento; varia segun el objetivo de la estimacion, la poblacion y
el contexto en el que se utiliza, por lo que lo que es significativo para una reunién

puede no ser legitimo para otra" (p.23). Segun Soriano (2014), "los especialistas son
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aguellos que tienen conocimientos especializados, experiencia pericial, académica o
de investigacion relacionados con el tema de la prueba; esta preparacion les permite
evaluar la sustancia y el tipo de todo lo que se recuerda para el instrumento” (p.07).
Dr. Ciencias Empresariales. Barnett Valdivia Neptali Jess, Mag. Ambrosini Casaretto,
Stefano, y el Dr. Calderon Rodriguez Cristian Leonardo nos sirvieron de validadores
para esta investigacion. Los enunciados aplicados para cada factor y aspecto, el marco
de operacionalizacion y la declaracion de legitimidad del contenido de los instrumentos
fueron incluidos para reafirmar la significacion, relevancia y claridad de cada una de
las preguntas planteadas, asi como la claridad de los objetivos y la situacién hipotética

del informe de examen.
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II. RESULTADOS

Niveles y rangos

Tabla 1 Niveles y rangos de la variable Virtualizacion de tramites y sus dimensiones

Niveles Variable 1 D|me1n5|on Dimensién 2 Dimensiéon 3 Dimension 4
- 2 - - -

Malo 10 - 3 2 - 4 2 - 4 2 - 4 4 9
- 3 - - - 1

Regular 24 - 6 5 - 7 5 - 7 5 - 7 10 4
- 5 -1 -1 -1 2

Bueno 37 -0 8 - 0 8 -0 8 -0 15 0

Fuente: Cuestionario N° 1

Tabla 2 Niveles y rangos de la variable Atencién al usuario y sus dimensiones

Niveles Variable 1 Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3
Malo 9 i 20 2 4 3 i 6 4 9
Regular 21 i 33 5 7 7 i 11 10 14
Bueno 34 i 45 8 = 10 12 i 15 15 20

Fuente: Cuestionario N° 2

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Resultados descriptivos sobre la variable 1: Virtualizacion de tramites

Tabla 3 Variable 1: Virtualizaciéon de tramites

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 7 10,0
Regular 37 52,9
Buena 26 37,1
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 1
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En latablay figura 01 (anexos) se aprecia que principalmente el 52,9% de los usuarios
encuestados indico que la virtualizacion de tramites es de nivel regular en una entidad
publica de Lima. Un 37,1% indico que la virtualizacion de tramites es buena. Mientras

que el restante 10,0% indicO que es mala.

Tabla 4 Dimensiéon 1: Efectividad

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 8 11,4
Regular 31 44,3
Buena 31 44,3
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 1

En la tabla y figura 2 (anexos) se muestra que el 44,3% de los usuarios encuestados
indicé que la efectividad de la virtualizacién de tramites es buena en una entidad
publica de Lima. Asimismo, otro 44,3% indicO que la efectividad que presenta la
virtualizacién de tramites es regular. Mientras que el restante 11,4% indic6 que es
mala. Ello se debe principalmente a que existe un nivel cumplimiento que si resulta
efectivo para los usuarios. Sin embargo, la validacion de datos requeridos solo es

regular.

Tabla 5 Dimension 2: Facilidad

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 15 21,4
Regular 28 40,0
Buena 27 38,6
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 1
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En la tabla y figura 03 (anexos) se evidencia que principalmente el 40,0% de los
usuarios encuestados indico que la facilidad de la virtualizacién de los tramites es de
nivel regular en una entidad publica de Lima. Le sigue, de cerca, el 38,6% que indico
que la facilidad de la virtualizacién de tramites es buena. Por dltimo, el 21,4% indico

que la facilidad de la virtualizacién es mala.

Tabla 6 Dimension 3: Incidencias

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 7 10,0
Regular 39 55,7
Buena 24 34,3
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 1

En la tabla y figura 04 (anexos) se observa que de manera mayoritaria el 55,7% de los
usuarios encuestados expresd que la reduccion de las incidencias mediante la
virtualizacion de tramites es de nivel regular en una entidad publica de Lima. Le
continta el 34,3% que indico que la reduccién de incidencias es de nivel bueno.

Mientras que el restante 10,0% indic6 que la reduccion de incidencias es mala.

Tabla 7 Dimension 4: Satisfaccion

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 5 7,1
Regular 36 51,4
Buena 29 41,4
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 1

17



En latablay figura 05 (anexos) se muestra que principalmente el 51,4% de los usuarios
encuestados indico que la satisfaccion por la virtualizacion de tramites es de nivel
regular en una entidad publica de Lima. Le sigue el 41,4% que indic6 que la
satisfaccion por la virtualizacion de tramites es buena. Mientras que el restante 7,1%

indicé que es mala.

4.1.2. Resultados descriptivos sobre la variable 2: Atencion al usuario

Tabla 8 Variable 2: Atencién al usuario

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 9 12,9
Regular 43 61,4
Buena 18 25,7
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 2

En la tabla y figura 06 (anexos) se observa que predominantemente el 61,4% de los
usuarios encuestados indicé que la atencién que brinda una entidad publica de Lima
es de nivel regular. Le sigue el 25,7% que indicd que la atencion es buena; mientras

que el restante 12,9% indicé que la atencién es mala.

Tabla 9 Dimensiéon 1: Trato

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 9 12,9
Regular 34 48,6
Buena 27 38,6
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 2

En la tabla y figura 07 (anexos) se observa que de forma mayoritaria el 48,6% de los

usuarios encuestados indico que el trato que brinda una entidad publica de Lima es de
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nivel regular. Le sigue el 38,6% que indicé que el trato es bueno; mientras que el
restante 12,9% indicd que el trato es malo. Ello se debe a que la aplicacion web
fomenta una regular interaccion. Asimismo, termina resolviendo las dudas que los

usuarios tenian pendientes.

Tabla 10 Dimensién 2: Informacioén

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 6 8,6
Regular 48 68,6
Buena 16 22,9
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 2

En la tabla y figura 08 (anexos) se evidencia que de manera predominante el 68,6%
de los usuarios encuestados indico que la entrega de informacién de una entidad
publica de Lima es de nivel regular. Le sigue el 22,9% que indico que la entrega de
informacion es de nivel bueno. Mientras que el restante 8,6% indicé que la entrega de
informacion es de nivel malo. Ello se debe principalmente a que la aplicacion web
maneja una orientacién regular para realizar sus operaciones. Sin embargo, llega a

cumplir con los parametros de informacion requeridos.

Tabla 11 Dimensién 3: Procedimientos

. Frecuencia Porcentaje
Categorias
Mala 8 11,4
Regular 42 60,0
Buena 20 28,6
Total 70 100,0

Fuente: Cuestionario N° 2
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En la tabla y figura 10 (anexos) se aprecia que de manera mayoritaria el 60,0% de los
usuarios encuestados indicé que los procedimientos de la web realizados en una
entidad publica de Lima son de nivel regular. Le continta el 28,6% que indico que los
procedimientos son buenos. Mientras que el restante 11,4% indic6 que los
procedimientos son de nivel malo. Ello es debido a que la aplicacién web respeta los
turnos de los usuarios. Asimismo, llega a cumplir con los procesos solicitados por el

usuario.

4.2. Resultados inferenciales

Se procedi6 arealizar el andlisis de la distribucion normal de los valores que componen
las variables y las dimensiones de la variable 1. En caso de hallarseles distribucion
normal se emplearia la prueba de Pearson para el analisis de las hipotesis de
investigacion. En ausencia de una distribucion normal, se aplicd la prueba de
Spearman. Por otra parte, se utilizaron los siguientes criterios para determinar la fuerza

de la correlacién.

Tabla 12 Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Virtualizacion de tramites 0,121 70 0,013
Efectividad 0,140 70 0,002
Facilidad 0,107 70 0,045
Incidencias 0,160 70 0,000
Satisfaccion 0,144 70 0,001
Atencion al usuario 0,182 70 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La prueba de Kolmogorov-Smirnov indica que las variables y dimensiones de la
variable 1 no tienen una distribucién normal (Sig.0, 05). En consecuencia, las hipotesis

planteadas deben evaluarse mediante la prueba de Spearman.

Hipotesis general
HO. La virtualizacién de tramites no se relaciona significativamente con la atencion al

usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.
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HG. La virtualizacién de tramites se relaciona significativamente con la atencién al

usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

Resultado estadistico

Tabla 13 Correlacion de Spearman entre la variable Virtualizacion de tramites y la
variable Atencion al usuario

Virtualizacion Atencion

de tramites al usuario
Rho de Virtualizacién Coeficiente 1,000 0,517"
Spearm de tramites de
an correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70
Atencion al Coeficiente 0,517" 1,000
usuario de
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

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

Interpretacion

La prueba de Spearman dio un resultado de Sig. de 0,000. Por lo cual se rechaza la
hipétesis nula. Ello indica que la virtualizacibn de tramites se relaciona
significativamente con la atenciébn al usuario en una entidad publica de Lima
Metropolitana. Asimismo, la correlacion es de intensidad positiva considerable. Es
decir, a mayor utilizacion de la virtualizacion de tramites mejor es la atencion al usuario

en una entidad publica de Lima Metropolitana.
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Hipotesis especifica 1

HO. La efectividad de la virtualizacion de tramites no se relaciona significativamente

con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

H1. La efectividad de la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con

la atencién al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

Resultado estadistico

Tabla 14 Correlacién de Spearman entre la dimension Efectividad y la
variable Atencién al usuario.

Atencion
Efectividad al usuario
Rho de Efectividad Coeficiente de 1,000 0,435™
Spearm correlacion
an Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70
Atencion al Coeficiente de 0,435™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 70 70

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

Interpretacion

El resultado de la prueba de Spearman dio una significancia de 0,000. De manera que
se rechaza la hipétesis nula. Ello indica que la efectividad de la virtualizacion de
trAmites se relaciona significativamente con la atencion al usuario en una entidad
publica de Lima Metropolitana, 2021. Por otro lado, la intensidad de la correlacion es
positiva media. Por lo cual a mayor efectividad de la virtualizacién de tramites mejor

es la atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana.
Hipotesis especifica 2

HO. La facilidad de la virtualizacion de tramites no se relaciona significativamente con

la atencién al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.
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H2. La facilidad de la virtualizacién de tramites se relaciona significativamente con la

atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

Resultado estadisticos

Tabla 15 Correlacién de Spearman entre la dimension Facilidad y la variable Atencidn

al usuario.
Facilid Atencion al
ad usuario
Rho de Facilidad Coeficiente de 1,000 0,404™
Spearma correlacién
n Sig. (bilateral) 0,001
N 70 70
Atencion al  Coeficiente de 0,404™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 70 70

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

Interpretacion

La prueba de Spearman entregé una Sig. de 0,001. Por lo cual se rechaza la hipétesis
nula. Ello indica que la facilidad de la virtualizacibn de trdmites se relaciona
significativamente con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima
Metropolitana, 2021. Asimismo, la correlacion es de intensidad positiva media. Es
decir, a mayor facilidad de la virtualizacion de tramites mejor es la atencion al usuario

en una entidad publica de Lima Metropolitana.
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Hipotesis especifica 3

HO. La reduccion de incidencias mediante la virtualizacién de tramites no se relaciona
significativamente con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima

Metropolitana, 2021.

H3. La reduccion de incidencias mediante la virtualizacion de tramites se relaciona
significativamente con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima

Metropolitana, 2021.

Resultado estadistico

Tabla 16 Correlaciéon de Spearman entre la dimension Incidencias y la variable
Atencion al usuario

Incidencia Atencion al

S usuario
Rho de Incidencias Coeficiente de 1,000 0,439™
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70
Atencion al Coeficiente de 0,439™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 70 70

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

Interpretacion

El resultado de la prueba de Spearman dio una significancia de 0,000. De manera que
se rechaza la hipétesis nula. Ello indica que la reduccion de incidencias mediante la
virtualizacién de tramites se relaciona significativamente con la atencién al usuario en
una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021. Por otro lado, la intensidad de la
correlacion es positiva media. Por lo cual, a mayor reduccion de incidencias mediante
la virtualizacién de tramites, mejor es la atencion al usuario en una entidad publica de

Lima Metropolitana.
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Hipotesis especifica 4

HO. La satisfaccion por la virtualizacion de tramites no se relaciona significativamente

con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

H4. La satisfaccion por la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con

la atencién al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.
Resultado estadistico

Tabla 17 Correlacién de Spearman entre la dimension Satisfaccion y la

variable Atencion al usuario

Satisfaccio Atencion

n al usuario
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 0,491™
Spearma correlacion
n Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70
Atencion al Coeficiente de 0,491™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

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

La prueba de Spearman entregé una Sig. de 0,000; por lo cual se rechaza la
hipétesis nula. Ello indica que la satisfaccion por la virtualizaciéon de tramites se
relaciona significativamente con la atencion al usuario en una entidad publica de Lima
Metropolitana, 2021. Asimismo, la correlacion es de intensidad positiva media. Es
decir, a mayor satisfaccion por la virtualizacion de tramites mejor es la atencion al

usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana.
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IV. DISCUSION

5.1. Discusion de resultados por objetivos

Desde el punto de vista de los objetivos se evidencia con respecto al objetivo general
gue existe una correlacion entre la virtualizacion de tramites y la atencion del usuario
en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021. La cual es de una
intensidad positiva considerable. Es decir, a mayor utilizacion de la virtualizacion de
tramites mejor es la atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana.
Ello indica que la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con la
atencién al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021. Por otro lado,
la intensidad de la correlacion es positiva considerable. Es decir, a mayor utilizacién
de la virtualizacion de trdmites mejor es la atencion al usuario en una entidad publica
de Lima Metropolitana, este hallazgo se relaciona con el estudio de Cueva (2017)
titulada “Incidencia de la aplicacién de la simplificacién administrativa en la creacion
de valor publico en el centro de mejor atencién al ciudadano — caso: Mac Lima Norte
— 2018”. El objetivo principal de este examen fue decidir la frecuencia del desajuste
administrativo en la formacién del valor publico en el entorno de Lima Norte para la
Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) (Lima, Pera). En 2018, la autora afirmé que los
hallazgos primarios apoyan el aumento del uso del canal de atencion virtual, la
instalacion de ventanillas multifuncionales y el seguimiento y evaluacién de la gestion
y la capacitacion del personal.

Por lo tanto, se puede afirmar que, al realizar la virtualizacion de tramites es mejor
la atencidn, agilizando el proceso de los documentos que los usuarios suelen solicitar.

Desde el punto de vista de los objetivos especificos se evidencia que en el primer
objetivo especifico se establecen relaciones entre la virtualizaciébn de tramites y
atencion al usuario de manera efectiva lo que implica una atencion positiva, operativa
y atil en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.

Ello indica que la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con la

atencion al usuario en la efectividad en una entidad publica de Lima Metropolitana,
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2021. Por otro lado, la intensidad de la correlacion es positiva media. Es decir, a mayor
efectividad de la virtualizacion de tramite mejor es la atencién al usuario en una entidad
publica de Lima Metropolitana en el afio 2021. Este hallazgo se relaciona con el estudio
de Tam (2018) denominado "Uso de plataformas digitales para mejorar la calidad del
servicio en RENIEC - Lima 2018". El propésito de esta investigacion fue dar una oferta
para aumentar la eficiencia en la prestacion de servicios a los ciudadanos. El trabajo
indica que para maximizar la eficiencia del servicio en el O.R. RENIEC, se requerira
sensibilizar al personal a través de talleres de coaching, talleres de habilidades blandas
y capacitaciones tipo, con el fin de inculcarles el valor de brindar un excelente servicio
a los ciudadanos.

Con referencia al segundo objetivo especifico se evidencia que se establece una
relacion entre la virtualizacion de trdmites y atencién al usuario en el nivel de
incidencias, lo que quiere decir que las incidencias son solucionadas en tiempos
optimos y adecuados, dejando satisfecho a los clientes. Este proceso de virtualizacion
se da en una entidad publica de Lima Metropolitana, en el afio 2021.

Ello indica que la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con la
atencion al usuario en el nivel de incidencias en una entidad publica de Lima
Metropolitana, 2021. Por otro lado, la intensidad de la correlacion es intensa positiva
media. Es decir, a mayor facilidad de la virtualizacion de tramites mejor es la atencion
al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, este hallazgo se relaciona
con el estudio de Bernal (2018) presentd su investigacion titulada “Propuesta de
mejoramiento del proceso de servicio al cliente de una empresa de
Telecomunicaciones S.A.S”. Se realiz6 este trabajo mediante el sistema de
aprendizaje basado en problemas, ABP- Su propuesta permitié conocer cuales son los
ciclos basicos y ademas como generar un cumplimiento mas destacado en la medida
de administracion de clientes en el marco de servicio al cliente en el SGC de la
asociaciéon. Concluyo con el plan de mejora propuesto como respuesta al problema,
fue factible para la organizacion de telecomunicaciones contar con una comunidad de
llamadas.

En relacién al tercer objetivo especifico se establece y evidencia la relacion entre

la virtualizacién de tramites y atencién al usuario en el nivel de eficacia, que comprende

27



eficiencia y operatividad en la atencién al usuario en una entidad publica de Lima
Metropolitana, en el afio 2021.

Ello indica que la virtualizacion de tramites se relaciona significativamente con la
atencion al usuario en el nivel de eficacia en una entidad publica de Lima
Metropolitana, 2021. Por otro lado, la intensidad de la correlacion es positiva media.
Es decir, a mayor reduccion de incidencias mediante la virtualizacion de tramites, mejor
es la atencion al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana. Este hallazgo
se relaciona con el estudio de Berrios (2018) presentd su investigacion denominada
"La relacion entre la calidad de un sistema de tratamiento de documentos y la felicidad
de los usuarios de oficinas administrativas". El autor llegé a completar con una muestra
de 51 clientes de los centros administrativos que tratan el marco y se resolvié la
relacion de los factores con la medida Chi-Cuadrado X2 = 8,5. Los datos obtenidos
indican que la conformidad de los clientes de los centros de trabajo administrativos
esta relacionada con la calidad del sistema de tratamiento de documentos (2=20,919
y P=,000).

Discusién de resultados por metodologia

El actual trabajo investigativo es de nivel de tipo descriptivo correlacional, ya que
permite desarrollar los efectos de las percepciones de los comportamientos,
particularidades, componentes y ciclos para establecer una exploracién del problema
a investigar. Asi, el disefio de esta investigacion no es experimental, o cual se debe
dar en su ambiente natural sin manipular de manera deliberada las variables y para
posteriormente ser analizados. De acuerdo con los trabajos anteriores consultados
para el contexto, se descubrié que en una investigacion se proporcioné un enfoque

cuantitativo utilizando un disefio transversal.

Discusién de resultados por resultados.

A partir de los datos, se valido la hipotesis general mediante la prueba estadistica
SPSS V25, que estableci6 la presencia de una asociacion significativa con un
coeficiente de Spearman de 0,000. Esto permite inferir un vinculo moderadamente

favorable entre las dos variables. Es decir, cuanto mas satisfechos estén los usuarios
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con la virtualizacion de los tramites, mejor sera la atencion al usuario en una institucion
publica de Lima Metropolitana. Los hallazgos son similares a los de Cueva (2017),
titulado "Tasa de utilizacion de desarreglos autoritarios en la produccion de valor
publico en el Centro de Mejor Atencion Ciudadana - caso: Mac Lima Norte - 2018",
cuyo objetivo fue determinar la frecuencia de los desarreglos autoritarios en la
produccion de valor publico en el Centro de Atencion Ciudadana (MAC) de Lima Norte
(Lima, Peru) en 2018, donde los hallazgos fundamentales sugieren un enfoque
utilitarista mas destacado. Finalmente, ambas investigaciones coinciden en un

hallazgo de alta intensidad positiva.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Para empezar, el objetivo general se cumplié, al igual que la hipotesis
general, ya que los resultados indicaron que los factores de revision llegaron a un
grado de importancia (de dos caras) por debajo de 0,05, como tal "0,000<0,05", por
ejemplo la teoria electiva fue reconocida, de esta manera, se presume que existe una
conexion entre la virtualizacion y la administracion del cliente a un nivel de relacion de
0,517 lo que muestra que es positivo significativo.

Segundo: Se cumplio el objetivo especifico 1, y con la hipétesis especifica 1 por
delante, los resultados indicaron que los factores de revision llegaron a un nivel de
importancia (respectivo) inferior a 0,05, por ejemplo "0,000<0,05", por ejemplo se
reconocio la teoria electiva, se razona que existe una conexion entre el aspecto de
adecuacion y la variable de atencién al cliente a un nivel de relacién de 0,435, lo que
demuestra que es significativamente cierta.

Tercero: Se cumplié el objetivo especifico 2 y, al mismo tiempo, se reconocio la
hipoétesis especifica 2 a los factores de revision llegaron a un nivel de importancia
(respectivo) inferior a 0,05, a fin de cuentas "0,000<0,05", por ejemplo se reconocio la
especulacion electiva, se razona que existe una conexion entre el aspecto de la oficina
y la variable de atencion al cliente a un nivel de relacién de 0,404, lo que demuestra
gue es ampliamente seguro.

Cuarto: Se cumplio el objetivo especifico 3, y de forma concurrente con la
hipotesis especifica 3 los factores de revision llegaron a un nivel de importancia (de
dos caras) inferior a 0,05, en total "0,000<0,05", por ejemplo, se reconocié la teoria de
la sustitucion y se infiere que existe una conexion entre el aspecto Incidentes y la
variable administracion de clientes con un nivel de relacion de 0,439, lo que demuestra
gue es impresionantemente seguro.

Quinto: Se cumplié el objetivo especifico 4, y la hipbtesis especifica 4 frente a
los factor frente a los factores de revision llegaron a un nivel de importancia (reciproco)
inferior a 0,05, en total "0,000<0,05", por ejemplo, se reconocié la teoria de la
sustitucion y se infiere que existe una conexion entre el aspecto de cumplimiento y la
variable de administracion del cliente con un nivel de relacion de 0,491, lo que muestra

gue es significativamente seguro.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de realizar la presente investigacion presentamos las siguientes
recomendaciones que van dirigido a una entidad publica de Lima Metropolitana.

Primera recomendacion es para el Gerente de Comunicaciones de la entidad
publica, contar con una comunidad de llamadas, donde se concentren todas las
perspectivas y datos de las distintas solicitudes de los usuarios en el uso de las

TIC para los tramites administrativos.

Segunda recomendacion también estd orientada al Gerente de
Comunicaciones un plan de mejora de la administracion de clientes, ampliando
el mantenimiento del cliente, teniendo mayor claridad en los objetivos trazados,
mejorando la naturaleza de la administracion de clientes y vision de la

organizacion.

Tercera recomendacion al Gerente de Comunicaciones: el uso del canal de
ayuda virtual, la implementacion de ventanillas multipropdsito, el seguimiento y
evaluacion de los ejecutivos, y la sensibilizacion del personal a través de talleres
de coaching, talleres de habilidades blandas y capacitacidon estandar, con el fin
de que el personal comprenda la criticidad de brindar un excelente servicio a

los ciudadanos.

Cuarta recomendacion Dados los diferentes niveles de satisfaccion de los
usuarios de las oficinas administrativas, se han implementado diversas medidas
administrativas que apuntan a virtualizar y mejorar las gestiones que mas de
unavez hacen los vecinos y las organizaciones en los Registros Publicos a nivel
nacional es por ello, se recomienda al Gerente de Comunicaciones capacitar al
personal consecutivamente para que exista una buena atencion al cliente y esto

genere una satisfaccion al usuario.
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ANEXO 01 - MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Titulo: Virtualizacién de trdmites y atencién al usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021
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la atencién al cliente,
se realiza para
cumplir con la
satisfaccion de un

producto o servicio.

usuario, luego se tabulara
en el programa SPSS v.25
para obtener los resultado
y realizar la interpretacién
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ANEXO 02

Virtualizacion de Tramites y Atencién al Usuario en una entidad publica de

Lima Metropolitana, 2021

Objetivo: Determinar la relacion entre la Virtualizacion de Tramites y Atencion al

Usuario en una entidad publica de Lima Metropolitana, 2021.

Introduccion: Estimado colaborador (a), a continuacion:

Le presentaremos diversas preguntas que me permitira conocer la Virtualizacion de

Tramites y Atencion al Usuario, por tal razén solicitamos que responda con sinceridad

para poder garantizar y obtener una informacion real y confiable, asi mismo se

mantendra el anonimato y confidencialidad de los datos.

Virtualizacion de Tramites | Malo | Regular Muy
Bueno | Bueno | Excelente

1 | La atencion virtual cumple
sus funciones

2 | Se cumple las validacion de
datos requeridas

3 | La aplicacion virtual es
amigable.

4 | La aplicacion es facil acceso.

5 | Reduce el tiempo de gestidon
de tramite

6 El nimero de incidencias de
incidencias

7 | El contenido de la plataforma
es amigable para su uso.

8 | Los formularios de la
aplicacion son adecuados

9 | Existe una adecuada
orientacion para el usuario

10 | Es confiable el uso del
aplicativo
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Atencion al Usuario Malo | Regular Muy
Bueno | Bueno | Excelente

1 | La aplicacién web fomenta
una adecuada interaccion.

2 | La aplicacion web resuelve
todas las dudas

3 | Cumple los parametros de
informacion

4 | El lenguaje del aplicativo
web es amigable

5 | La aplicacion web maneja
una orientacion

6 | Cumple los procesos
solicitados por el usuario

7 | Los procedimientos de
solicitud son:

8 | Los pasos para la interaccion
web es fiable

9 | La aplicacion web respeta
los turnos

10 | La aplicacién web fomenta

una adecuada interaccion.
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ANEXO 03

Gréafico 2 Variable 1: Virtualizacion de tramites

Parcentaje

3714

Ragilar Hinenia

Gréfico 3 Dimension 1: Efectividad

40

Porcemtaje

44,35 44,3%
1l
]
]
Feegulnr Buena

40



Paorcentaje

Gréafico 4 Dimensién 2: Facilidad

Porcentaje

Regular

0

Regular

Gréfico 5: Dimension 3: Incidencias

41



Porcentaje

60

50

40

30

20
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Gréafico 10 Dimensiéon 3: Procedimientos
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Anexo 04

Tabla 18 Criterios para interpretar la correlacion

Valor Significado
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,26 a -0,50 Correlacion negativa media
-0,11 a-0,25 Correlaciéon negativa débil
-0,01a-0,1 Correlacion negativa muy débil

No existe correlacion alguna entre las
0,00 :
variables
0,01a0,1 Correlacion positiva muy débil
0,11 a0,25 Correlacién positiva débil
0,26 a 0,50 Correlacién positiva media
0,51a0,75 Correlacion positiva considerable
0,76 a 0,90 Correlacién positiva muy fuerte
0,91 a1,00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez-Sampieri et al. (2017)

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento fue evaluada por intermedio del coeficiente de Alfa de
Cronbach. Este se suele emplear en estudios cuyos instrumentos contienen items de
escala ordinal. El Alfa analiza técnicamente la intensidad con la cual las distribuciones
de respuestas de los items se correlacionan entre si. Para su interpretacion se puede

tomar los siguientes criterios.

Tabla 19 Interpretaciones para el coeficiente Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Interpretacion
a <0,5 Es inaceptable
0,5<a<0,6 Es pobre
0,6<a<0,7 Es cuestionable
0,7=a<0,8 Es aceptable
0,8<a<0,9 Es bueno
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09<ac< 1 Es excelente
Fuente: George y Mallery (2003)

Los coeficientes Alfa resultantes son los siguientes

Tabla 20 Estadistica de confiabilidad de Alfa de Cronbach para las preguntas sobre
la variable Visualizacion de tramites

Alfa de Cronbach N de elementos

0,931 10

Fuente: Cuestionario N° 1
El resultado de Alfa de 0,931 indica que las 10 preguntas del cuestionario sobre la

variable Visualizacién de tramites poseen confiabilidad excelente.

Tabla 21 Estadistica de confiabilidad de Alfa de Cronbach para las preguntas sobre
la variable Atencion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

0,918 9

Fuente: Cuestionario N° 2

El resultado de Alfa de 0,918 indica que las 9 preguntas del cuestionario sobre la

variable atencién al usuario poseen confiabilidad excelente.
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CARTA DE PRESENTACION
Barnett Valdivia, Neptali Jesiis
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.,

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la escuela pregrado en educacién de la UCV, campus Lima -
Norte, requiero validar el instrumento con el cual recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar la investigacién para optar el titulo profesional de Administracion.

El titulo del trabajo de investigacion es: “Virtualizacion de Tramites y Atencion al Usuario en una
entidad publica de Lima Metropolitana, 2021, y siendo imprescindible contar con la evaluacion de
docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotado conocimiento de la variable y problemética, v sobre el cual realiza su
¢jercicio profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar conticne:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencidn que bresta a la presente.

¥
’/ / / Atentamente.
(£ s

Firma

Bach. Monroy Duran Ana Marivel
D.N.]: ‘.-.} {_F" L 3 \_.I & r_il IE’
/ ':-"{ ..
Firma J| | Fifna
Bach. Prado Amante Christiam D.R.Barnj| ValdividAcptali Jesis
DN.I: yaeasEon D.N.If 411 2?
/

. " ”. E':,\;ﬁé’
ETT VkLﬁk‘\ANEP‘[»:L}iJ \
Bhgqu. Ciencias EMPIEss: ales
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Definiciones conceptuales de Ia variable y sus dimensiones

Variable

Virtualizacion de Tramites.

La virtualizacion de trdmites es la creacion de una forma digital mediante un recurso de computacién

como una computadora, servidor, u otro componente de hardware para satisfacer una necesidad de

la empresa y/o usuario.

Dimensiones:

La efectividad es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. (R.A.E 2021)

La facilidad son condiciones especiales que permiten lograr algo o alcanzar un fin con menor
esfuerzo. (R.ALE 2021)

Las incidencias son acontecimientos que sobrevienen en el curso de un asunto o negocio y
tiene con €l alguna conexion. (R.AE 2021)

La satisfaccion es la razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una

queja, sentimiento o razon contraria. (R.ALE 2021)

Atencion al Usuario

® Eltrato es la accion y efecto de tratar o relacionarse con una o varias personas. (R.AE 2021)

persona para un empleo u honor,
El procedimiento se refiere a la actuacién por tran
2021)

ane esnepareint

il 2805
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Certificado de validez de contenido del instrumento que Virtualizacion de Tramites ¥ Atencién al Usuario en una

entidad pablica de Lima Metropolitana, 2021,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA

Observaciones: los items responden a los indicadores y dimensiones.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador Mgrt: Ambrosini Casaretto, Stefano

DNI: 08746759 -

14 de junio de 2021

.............. N

BARNETT VAL IVIANEPTALL JESUS ; 3 .
Dr. Ciencias Empresariales B;Tbm y 2 ; aq&eu Valdivia, Neptali Jesis
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CARTA DE PRESENTACION

Ambrosini Casaretto, Stefano

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy gralo comunicarme con usted para expresarle mis saludos, v, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de la escuela pregrado en educacion de la TUCV, campus Lima -
Norle, requiero validar el instrumento con el cual recogeremos la informacion necesaria para poder

desarrollar la investigacién para optar el titulo profesional de Administracién.

El titulo del trabajo de investigacion es: “Virmalizacion de Tramites v Atencion al Uswario en una
entidad publica de Lima Metropolifana, 202], y siendo imprescindible contar con la evaluacion de
docentes especializados para poder aplicar ¢l instrumento en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotado conocimiento de la variable y problemdtica, v sobre el cual realiza su
gjeteicio profesional.,

El expediente de validacidn, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.
- Matniz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contemido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion

Expresindole mis sentimientos de respeto y consideracion me despidoe de usted, no sin antes agradecerle
por la atencion que presta a la presente.

; /1 ) Atentamente.
(£ /?r/;/’

Firma
Bach. Monroy Duran Ana Marivel

D.NL DELL 696
- Firma /Q ] Z  Tirma
Bach. Prado Amante Christiam ag. Ambrosini Casaretto, Stefano
DI DN B1412411

Lyg4a3s42
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Definiciones conceptuales de la variable y sus dimensiones

I.  Variable
Virtualizacion de Tramites.

La virtualizacion de trdmites es la creacion de una forma digital mediante un recurso de com putacion

como una computadora, servidor, u otro componente de hardware para satisfacer una necesidad de

la empresa y/o usuario,

Dimensiones:

La efectividad es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. (R.ALE 2021)

La facilidad son condiciones especiales que permiten lograr algo o alcanzar un fin con menor
esfuerzo. (R.ALE 2021)

Las incidencias son acontecimientos que sobrevienen en el curso de un asunto o negocio y
liene con €l alguna conexidn. (R.A.E 2021)

La satisfaccion es la razon, accién o modo con que se sosiega v responde enteramente a una

queja, sentimiento o razon contraria. (R.A.E 2021)

Atencion al Usuario

El trato es la accién y efecto de tratar o relacionarse con una o varias personas. (R.ALE 2021)

La Informacion son las pruebas que se hacen de la calidad y circunstancias necesarias en una

persona para un empleo u honor.

iy

El procedimiento se refiere a la actuacion por tramite
2021)

iales o administrativos. (R.A.E
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Tabla de especificaciones / Matriz de Operacionalizacion
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Certificado de validez de contenido del instrumento que Virtualizacion de Tramites y Atencién al Usuario en una

entidad pidblica de Lima Metropolitana, 2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA

Observaciones: los items responden a los indicadores ¥ dimensiones.

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador Mgrt: Ambrosini Casaretto, Stefano
DNI: 08746759

14 de junio de 2021

aistratirellido: Ambrosini Casaretto, Stefano
746759
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Definiciones conceptuales de la variable y sus dimensiones

Variable
Virtualizacion de Tramites.
Lavirtualizacion de tramites es la creacién de una forma digital mediante un recurso de computacion
como una computadora, servidor, u otro componente de hardwarc para satisfacer una necesidad de
la empresa y/o usuario.
Dimensiones:
* Laefectividad es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. (R.A.E 2021)
* La facilidad son condiciones especiales que permiten lograr algo o alcanzar un fin con menor
estuerzo. (R.ALE 2021)
¢ Las incidencias son acontecimientos que sobrevienen en el curso de un asunto o negocio y
tiene con €l alguna conexion. (R.ALE 2021)
e Lasatisfaccion es la razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una

queja, sentimiento o razén contraria. (R.A.E 2021)

Atencion al Usuario
® FEltrato es la accion y efecto de tratar o relacionarse con una o varias personas. (R.A.E 2021)

® LaInformacion son las pruebas que se hacen de la calidad y circunstancias necesarias en una

persona para un empleo u honor,
® Ll procedimiento se refiere a la actuacién por tramites judiciales o administrativos. (R.A.E

2021)

57



a M VIR CAl i WA R

Tabla de especificaciones / Matriz de Operacionalizacion
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Certificado de validez de contenido del instrumento que Virtualizacién de Tramites y Atencién al Usuario en una

entidad piiblica de Lima Metropolitana, 2021,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA

Observaciones: los items responden a los indicadores y dimensiones.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador Mgrt: Ambrosini Casaretto, Stefano
DNI: 08746759~

Calderon Rodrigusd.Cristian Leonardo.

CRSARAYRY

Dr. Gestion Publica y Finanzas
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