\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gobierno digital y calidad de atencion a los usuarios de la

entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau-Sullana.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Castillo Mendoza, Carlos Wilfredo (ORCID: 0000-0002-7073-4726)

ASESORA:
Dra. Carbajal Llauce, Cecilia Teresita de Jesus (ORCID: 0000-0002-1162-8755)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania
PIURA — PERU

2022


lmvera18@gmail.com
Texto tecleado
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
                    Maestro en Gestión Pública



Dedicatoria

A mis padres, que me incentivaron a ser
fuerte y sabio.
A mis hermanas, que son el motor de mi

vida.



Agradecimiento
A Dios, quien es el artifice de todo mi

esfuerzo y constancia, sin él nada con el

todo.



indice de contenidos

DEAICALONA ... Ii
AQGrA0ECIMIEITO ...ttt iii
INDICE dE CONLENITOS .....c.oeeeeeeeeeeeee ettt teete e ene, iv
INGICE A TADIAS ......eeeeeeeeeee ettt v
3o ot L= (T U] 2= Y viii
ST U 1 T o PP X
AADSTIIAICT ... Xi
I INTRODUCCION ...ttt ettt nene s 12
. MARCO TEORICO ..ottt senene e 16
. METODOLOGIA ... ottt 26
3.1. Tipoy disefio de iNVEeSHIQACION ..........ccevveuiiiiiiiee e e e 26
3.2. Variables y operacionalizacCion .............couuuuuuiiiieeeeeeeeiiee s e e e 27
3.3. Poblacion, muestra y MUESIICO .........ccvvveuriiuiiieeeeeeeeeeiiees e e e e e e eeeean s 27
3.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos............cccevvviivvrieennen. 28
3.5, ProCedimiENtOS. ......cceiiiiiiiiie ettt 29
3.6. Método de analisis de datoS............occuurriiiiiieeie e 29
T A AN 01Tl (0 LS =3 1o 0 3 30
V. RESULTADOS ...t e e e e e e e e e eeraaeeaenes 32
V. DISCUSION ..ottt 63
VI CONCLUSIONES. ... ..o e e 69
VII.  RECOMENDACIONES ... 70
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e et e eeeees 71
ANEX O S e et e e e e et ea e aene 80



indice de tablas
Tabla 1 ¢ Conoce los lineamentos normativos que se implementan en un gobierno

digital y aplicados en las entidades que brindan servicio de agua y alcantarillado?

Tabla 2 ¢ Considera necesario que la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento cuente con un plan de gobierno digital para su aplicacion? ........... 33
Tabla 3 ¢ Usted considera que la virtualidad facilita la supervision al servicio que
presta la entidad prestadora de servicio de agua y alcantarillado a la poblaciéon? 34
Tabla 4 ¢ Usted considera importante la implementacion del servicio digital en la
entidad prestado de servicio Grau-Sullana?............cccoovveeeiiiiiiiiiiiii e 35
Tabla 5 ¢ Usted conoce las herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de
[a entidad Prestadora?........oooo i 36
Tabla 6 ¢ Considera que la oficina virtual comercial brinda informacién adecuada
para el uso de sus herramientas digitalesS? ... 37
Tabla 7 ¢ La oficina comercial virtual se encuentra disponible las 24 horas del dia
(02T = B U 11722 Uod o o 1 38
Tabla 8 ¢,Cree que es posible realizar el uso de las tecnologias digitales para
formular los reclamos en la oficina virtual comercial? ..........ccccccvvviviiiiiiiiiiiiinnnne. 39
Tabla 9 ¢ Usted cree que la plataforma virtual de la Entidad prestadora de Servicio
Grau-Sullana le permite ejercer su derecho de peticidon o queja como usuario?.. 40
Tabla 10 ¢,Considera suficiente el uso de la oficina virtual comercial de la Entidad
prestadora de Servicio Grau-Sullana para ejercer sus derechos como usuario
supervisor del servicio de agua y alcantarillado? .............cccccevvviiiiiii v, 41
Tabla 11 ¢ Considera que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana a través de sus TICS cuenta con la capacidad de interactuar
eficientemente con el usuario reclamante? ...........couvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 42
Tabla 12 ¢ Cree usted que la oficina virtual comercial cuenta con una
funcionalidad sencilla y amigable para realizar los tramites virtuales?................. 43
Tabla 13 ¢ Usted considera que la oficina virtual comercial trasmite confianza y
seguridad para realizar 10S trAmMItES? ......cooiieeiiiiiiie e 44
Tabla 14 ¢ Considera que la oficina virtual comercial permite al usuario realizar
sugerencias u opiniones para mejorar los tramites de solicitudes, reclamos o

PrODIEMAS? .. 45



Tabla 15 ¢ Cree que el personal de la entidad prestadora se identifica por medio
de los canales de comunicacion en la que sostiene interaccion con los usuarios
Y=To [ g ST O C=To (U L= 100 TT=] 01 (0 P 46
Tabla 16 ¢ Usted Considera que la calidad de servicio de atencion al cliente de la

entidad prestadora de servicio de saneamiento Grau es de su entera satisfaccion?

Tabla 17 ¢ Usted opina que el personal tiene una adecuada capacidad de
reSPUESEA Al USUAIIO? ..o 48
Tabla 18 ¢ El servicio brindado de atencién al cliente permite una respuesta de
fidelidad hacia |a @MPrESAT ........u ittt 49
Tabla 19 ¢ Cree usted que los colaboradores de atencion al cliente poseen las
habilidades laborales que el area demanda? ...........ccccccceeiiiiieiiieieiiiii e 50
Tabla 20 Considera que el gestor de atencion al cliente al observar insatisfaccion
en un usuario, ¢ Tiene suficiente control emocional para manejar situaciones
oo 1 0T - TSy 51
Tabla 21 ¢ Usted considera que la comunicacion no presencial que realiza el area
de atencidn al cliente cuenta con creatividad para brindar soluciones de los
Problemas PreSENtAtOS? .......uu i i e e 52
Tabla 22 ¢ La entidad prestadora de servicio Grau-Sullana cuenta con
herramientas tecnolégicas ideales que facilitan el acceso al usuario?................. 53
Tabla 23 ¢ La aplicacion web oficina virtual Comercial es una herramienta vital
para encontrar informacion que requiere el usuario/solicitante? .............ccccccuen... 54
Tabla 24 ¢ La aplicacion web oficina virtual comercial es importante para el
USUBIIO?. oot 55
Tabla 25 ¢ Usted considera que los sistemas de informacion de la entidad
prestadora de servicio GRAU S.A son de libre disponibilidad para el usuario? ... 56

Tabla 26 ¢ Cree usted que las plataformas virtuales de la institucion estan

ACTUALIZAAAS? ...coeeeeeieieeieee ettt 57
Tabla 27 Prueba de normalidad ..............oevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 58
Tabla 28 Nivel de Gobierno digital ..............oooeviiiiiiiii e 59
Tabla 29 Nivel de calidad de atencion al USUAriO ............cevvvvvveiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeee. 60
Tabla 30 Correlacién entre el Gobierno digital y la Calidad de atencién.............. 61

Vi



Tabla 31 Correlacion entre Gobierno digital y las dimensiones de la calidad de

ALENCION Al USUAIIO et 62

vii



indice de figuras

Figura 1¢ Conoce los lineamentos normativos que se implementan en un gobierno

digital y aplicados en las entidades que brindan servicio de agua y alcantarillado?

Figura 2 ¢ Considera necesario que la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento cuente con un plan de gobierno digital para su aplicacion? ........... 33
Figura 3 ¢ Usted considera que la virtualidad facilita la supervisién al servicio que
presta la entidad prestadora de servicio de agua y alcantarillado a la poblacion? 34
Figura 4 ¢ Usted considera importante la implementacion del servicio digital en la
entidad prestado de servicio Grau-Sullana?............cccooveeeeiiiiiiiiiiiii e 35
Figura 5 ¢ Usted conoce las herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de
[a entidad Prestadora?........oooo i 36
Figura 6 ¢ Considera que la oficina virtual comercial brinda informacion adecuada
para el uso de sus herramientas digitaleS? ... 37
Figura 7 ¢ La oficina comercial virtual se encuentra disponible las 24 horas del dia
(02T = B U 11722 ox o o 1 38
Figura 8 ¢, Cree que es posible realizar el uso de las tecnologias digitales para
formular los reclamos en la oficina virtual comercial? ...........cccccvvvviiiiiiiiieiiiinnnne. 39
Figura 9 ¢ Usted cree que la plataforma virtual de la Entidad prestadora de
Servicio Grau-Sullana le permite ejercer su derecho de peticion o queja como
USUBIIO?. oot 40
Figura 10 ¢ Considera suficiente el uso de la oficina virtual comercial de la Entidad
prestadora de Servicio Grau-Sullana para ejercer sus derechos como usuario
supervisor del servicio de agua y alcantarillado? .............cccccevvieiiiiieiecceiin. 41
Figura 11 ¢ Considera que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana a través de sus TICS cuenta con la capacidad de interactuar
eficientemente con el usuario reclamante? ...........ccoevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 42
Figura 12 ¢ Cree usted que la oficina virtual comercial cuenta con una
funcionalidad sencilla y amigable para realizar los tramites virtuales?................. 43
Figura 13 ¢ Usted considera que la oficina virtual comercial trasmite confianza y

seguridad para realizar 10S tramMItES? ......cciiieeiiiiiice e 44


file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434489
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434489
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434489
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434490
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434490
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434491
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434491
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434497
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434497
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434497
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434499
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434499
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434499
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434501
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434501

Figura 14 ¢ Considera que la oficina virtual comercial permite al usuario realizar
sugerencias u opiniones para mejorar los tramites de solicitudes, reclamos o
PrODIEMEAST? ... 45
Figura 15 ¢ Cree que el personal de la entidad prestadora se identifica por medio
de los canales de comunicacion en la que sostiene interaccidén con los usuarios
SEQUN SU FEQUENIMIENTO? .....ieiiieeeieee e e e e ettt e e e e e e e s st e e e e e e e s s s nnnbreeeeeaaeeeeanns 46
Figura 16 ¢Usted Considera que la calidad de servicio de atencion al cliente de la
entidad prestadora de servicio de saneamiento Grau es de su entera satisfaccion?

............................................................................................................................. 47
Figura 17 ¢ Usted opina que el personal tiene una adecuada capacidad de
reSPUESEA Al USUAIIO? ...ooeeeeeeeeeeeee e 48
Figura 18 ¢ El servicio brindado de atencion al cliente permite una respuesta de
fidelidad hacia |a @MPrESAT........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt eeees 49
Figura 19 ¢ Cree usted que los colaboradores de atencion al cliente poseen las
habilidades laborales que el area demanda? ...........ccccccceeiiiiiee i 50

Figura 20 Considera que el gestor de atencion al cliente al observar insatisfaccion
en un usuario, ¢ Tiene suficiente control emocional para manejar situaciones
INCOMIOUAS? ..o 51
Figura 21 ¢ Usted considera que la comunicacidon no presencial que realiza el area
de atencidn al cliente cuenta con creatividad para brindar soluciones de los
Problemas PreSeNtatoS? .......... i i i 52
Figura 22 ¢ La entidad prestadora de servicio Grau-Sullana cuenta con
herramientas tecnolégicas ideales que facilitan el acceso al usuario?................. 53
Figura 23 ¢ La aplicacion web oficina virtual Comercial es una herramienta vital
para encontrar informacion que requiere el usuario/solicitante? ..............cccccuue.... 54
Figura 24 ¢ La aplicacion web oficina virtual comercial es importante para el
USUBIIO?. oot 55
Figura 25 ¢ Usted considera que los sistemas de informacion de la entidad
prestadora de servicio GRAU S.A son de libre disponibilidad para el usuario? ... 56

Figura 26 ¢ Cree usted que las plataformas virtuales de la institucién estan

oo LU = [ 2= Lo F= 1 PPPPPP 57
Figura 27 Nivel de Gobierno digital .............ccoooiiiiiiiiiii e 59
Figura 28 Nivel de calidad de atencion al usuario............cccoceeevveveiiiiiieeeeeeeeeeeennns 60


file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434503
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434503
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434503
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434504
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434504
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434504
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434509
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434509
file:///C:/Users/Gigabyte/Desktop/Clientes/Carlos/03.08.22_INF_CARLOS%20CASTILLO_GESTION%20PUBLICA_MAESTRIA_UCV.docx%23_Toc110434509

Resumen

El siguiente estudio se plantedé como objetivo general determinar la relacion
del gobierno digital con la calidad de atencion a los usuarios en la Entidad
Prestadora de servicios de Saneamiento Grau-Sullana. Por lo cual se considero
orientar la investigaciéon bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel
descriptivo-correlacional, empleando un disefio no experimental, tipo transversal.
Al mismo tiempo la poblacion tomada en cuenta fue de 39522 usuarios, mientras
para seleccionar la muestra se utilizé un muestreo probabilistico simple, el cual
determind 381 usuarios a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento de recojo de informacién. Los resultados
evidenciaron que los niveles de gobierno digital y calidad de atencién al usuario
fueron en cada caso bajo (98,2% y 97,9%) predominantemente, se demostro
también que existe relacion entre las variables, siendo significativa (p=,000) y de
grado de correlacion alta (r=,844), de igual manera, se evidencio la existencia de
relacion entre la variable gobierno digital y las dimensiones de la calidad de
atencion, obteniéndose que fueron significativas y de grado de correlacion
moderada. Se concluyd que, a bajo nivel de implementacion del gobierno digital
entonces una baja percepcion de la calidad de atencion por parte de los usuarios

en la Entidad Prestadora de servicios de Saneamiento Grau-Sullana.

Palabras clave: Gobierno digital, calidad de atencién a los usuarios, TICs.



Abstract

The following study had as a general objective to determine the relationship
of digital government with the quality of attention to users in the Grau-Sullana
Sanitation Service Provider Entity. Therefore, it was considered to guide the
research under a quantitative approach, basic type, descriptive-correlational level,
using a non-experimental, cross-sectional design. At the same time, the population
taken into account was 39522 users, while a simple probabilistic sampling was
used to select the sample, which determined 381 users to whom the survey
technique and the questionnaire were applied as an information collection
instrument. The results showed that the levels of digital government and quality of
care were in each case predominantly low (98.2% and 97.9%), it was also shown
that there is a relationship between the variables, being significant (p= .000) and of
high degree of correlation (r= .844), in the same way, the existence of a
relationship between the digital government variable and the dimensions of the
quality of care was evidenced, obtaining that they were significant and of a
moderate degree of correlation. It was concluded that, at a low level of
implementation of digital government, then a low perception of the quality of care

by users in the Grau-Sullana Sanitation Service Provider Entity.

Keywords: Digital government, quality of attention to users, ICTs.Keywords:
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INTRODUCCION

El gobierno digital, en adelante GD, ha avanzado de manera significativa
mediante la implementacién de las TICs con el objetivo de proporcionar servicios
administrativos de manera digital, la cual le permite al usuario reducir los costos
de traslado y de la misma manera disminuye el tiempo de tramitacién a través de
servicios més faciles. Por lo tanto, el GD es una herramienta fundamental en la
gestion gubernamental, empero, no se implementa por diversos factores ya sea
politico, sociocultural o econdémico, por lo que hay una inestabilidad e
incertidumbre, sin embargo, en este tiempo pandémico, los érganos estatales
tienen la tendencia a brindar servicios digitales de manera responsable e
inclusivo, permitiendo esto el cierre de brechas digitales en base al principio.

Durante el periodo de la pandemia, los servicios digitales se ascendieron
de manera significativa, alcanzando desde un 21% a un 65%, segun los datos de
la encuesta realizada a 17 paises de la region Latinoamérica. Por lo tanto, para el
cumplimiento de las expectativas ciudadanas, el gobierno tuvo que agilizar sus
tramites y procesos administrativos a causa de la pandemia (Bottan et al., 2020),

Aunado a ello, el informe indice de Desarrollo de Gobierno Digital (IDGE)
elaborado por la OCDE, representa la capacidad tecnolégico de los gobiernos
tanto en sus servicios digitales, asi como en sus funciones en linea, cuyo informe
se observa que Europa recibe mayor puntuacion, seguido América, ejemplificando
se considera a la Republica de Corea, USA, Canada. Es considerable mencionar
gue los paises que se mencionan, tienen altos ingresos o recursos financieros
para desarrollar iniciativas favorables compuestos por infraestructuras, educacion
y servicios en linea (Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo
Econdmicos , 2020).

Ademas, Estonia-Europa con una puntuacién de 0.6965 segun el IDGE es
catalogado como un pais con mayor desarrollo en la prestacion de servicios
digitales alcanzando el 99% en sus servicios como la salud, educacion, transito y
gubernamental, por la cual se visualiza el avance en temas de simplificacion
administrativa que realiza el gobierno. Por la cual, los paises europeos estan
alcanzando un desarrollo de conocimiento tecnoldgico total en todas las areas,
teniendo que se hace necesario para la subsistencia de la poblaciéon (Goede,
2019).
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Por otro lado, en Chile se posiciona como el primer pais de emplear el GD
tomando en cuenta los estandares internacionales y las mejores practicas del
ecosistema de ciberseguridad nacional, resiliente y dinamico. Las iniciativas de
programas de tecnologia garantizan el acceso, de la misma manera el
aprovechamiento sin discriminaciones de ninguna indole por toda la ciudadania
(Republica de Chile, 2020).

En el ambito nacional, la gobernacién digital estd en construccion, siendo
esto una politica de transformacion digital con el propdésito de aumentar la
eficiencia y reducir las brechas en los ecosistemas digitales, tanto en
infraestructura tecnolégica como en su cobertura (Huaman & Medina, 2022).

Aunado a ello, en nuestro pais se implementé la PNMGP (Ley N°27658), la
cual el GD se encuentra estipulado como un eje transversal para las instituciones
del estado, con el propoésito de informatizar los procesos, forjando la satisfaccion
de la ciudadania, de la misma manera, se plasma el DL N° 1412 que reconoce el
GD estableciendo parametros para una adecuada gestion de servicios digitales,
por lo que se ejerce una e-gobernabilidad (PCM, 2018).

Sin embargo, en el Peru persiste un problema en cuanto a la conectividad
digital en las municipalidades, por la cual, solo seis departamentos (Tumbes,
Ucayali, Pasco, Tacna, Madre de Dios y Moquegua) y solo tres departamentos
(Amazonas, Apurimac y Huancavelica) estan conectadas al 100% y 20%,
respectivamente, demostrando una gran deficiencia en la prestacién de servicios
digitales (ComexPeru, 2020).

Sumado a ello, Lépez y Arenas (2020) mencionan que el 61.7% estan
insatisfecho en los servicios digitales de la Direccion General de Defensa Publica.
Por lo que se afirma la percepcién del gran descontento de los usuarios de dicha
institucién, sin embargo, es necesario recalcar que la calidad de servicios al
usuario adopta como componentes el conocimiento de las expectativas y
necesidades, mediante el fortalecimiento de los atributos del servicio, y esto se
define como la valoracién de los usuarios acerca la calidad percibida.

Por tal razén, el Peru estableci6 una politica de agenda digital 2021 que
consta cinco aspiraciones y veintiuno compromisos, las cuales son: Perd

competitivo, integro, cercano, innovador y confiable, siendo este una politica de
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transformacion digital enfocado a las personas. Es relevante mencionar la
garantia el acceso a internet para todos los peruanos, es decir, generando un
cierre de brechas digitales existentes, siendo este una mirada transversal del
problema, que se puede articular una serie de actores (Pérez, 2020).

En el ambito local, la entidad prestadora de servicios de saneamiento EPS
Grau S.A. - Sullana, desde el mes de mayo del afio 2020 hasta Abril del afio 2021
ha existido una reduccion de mas del 50% de atencion al usuario, tales como los
cambios de nombre, factibilidades, reaperturas de servicio, etc., tal como se
precisa en un reporte de SISGECO realizado con fecha 03 de Abril del 2021; y
basicamente es por la transformacion digital abrupta que se ha tenido que
sumergir el usuario de la Entidad prestadora de agua y alcantarillado; ya que el
sistema de atencion siempre ha sido de forma presencial, a través de sus
modulos de atencion al cliente.

Por tal motivo, se plantea el siguiente problema general ¢Como el
Gobierno Digital se relaciona con la calidad de atencidon a los usuarios de la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau - Sullana? Y los problemas
especificos planteados son: a) ¢ Cual es el nivel de Gobierno Digital en la Entidad
Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau-Sullana?, b) ¢ Cual es el nivel de la
calidad de atencion al usuario en la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Grau — Sullana? c) ¢ Como se relaciona el Gobierno Digital con las
dimensiones de la calidad de atencion al usuario en la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Grau — Sullana?

En relacién a la justificacion, se precisa que la investigacion identifica
cuatro niveles, sea metodoldgico, tedrico, social y practico, por tal razén, a nivel
metodolégico, el estudio busca contribuir al empleo del enfoque cuantitativo como
una alternativa de analisis de las variables de estudio, con el propdsito de
enriquecer los resultados que logren en la obtencion de resultados. A nivel
tedrico, la investigacion contribuye un nuevo conocimiento acerca del fenémeno
de estudio, mediante los resultados obtenidos, pero a su vez es considerado un
referente para otras investigaciones. A nivel social, el estudio contribuye en la
concientizacién de los servidores publicos de dicha entidad acerca del impacto

positivo de la implementacion de las TICs en la estrategia de proveer servicios
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digitales de calidad mediante la gobernanza digital. Finalmente, a nivel practico el
estudio permitira conocer el grado de la influencia del gobierno digital en la
calidad de la atencion a los usuarios, en ese sentido, tendra de mucha utilidad
para los servidores y funcionarios publicos, ya que el correcto uso de la
normativas, directivas y guias del gobierno digital mejora la atencion a los
usuarios.

Por tal razén, se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la
relacién del Gobierno Digital con la calidad de atencién a los usuarios en la
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau - Sullana. Ahora, en cuanto
a los objetivos especificos son: a) Identificar el nivel de Gobierno Digital en la
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau-Sullana; b) Precisar el nivel
de la calidad de atencion de usuario en la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Grau-Sullana y c) Establecer la relacion del Gobierno Digital con las
dimensiones de la calidad de atencion al usuario en la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Grau — Sullana.

Finalmente, la hipotesis general es: Existe relacion significativa y alta entre
el Gobierno digital y la calidad de atencién a los usuarios en la Entidad Prestadora
de Servicios de Saneamiento Grau-Sullana. Ahora, en cuanto a las hipotesis
especificas son: a) El nivel de Gobierno Digital en la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Grau — Sullana es baja; b) El nivel de la calidad de
atencion al usuario en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau —
Sullana es baja; por ultimo, c) El Gobierno digital se relaciona significativamente
con las dimensiones en la calidad de atencion del usuario en la Entidad

Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau — Sullana.
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1. MARCO TEORICO
Tras la revisién pertinente sobre los trabajos previos relacionados a la
presente investigacion, ha sido conveniente seleccionar las siguientes

investigaciones de acuerdo al nivel internacional y nacional:

En la Gobernacion de Hong Kong — China, segun Chan et al. (2020) se
pudo evidenciar que existe una influencia significativa en tanto la satisfaccion de
los ciudadanos acerca de los servicios digitales desde una vision multidimensional
del servicio, ello porque en relacion a los servicios de atencion médica, transporte
u otros se vienen digitalizando, por lo cual se concluye que el disefio de la
implementacion del gobierno electronico demuestra y resalta la necesidad de
considerar la complementariedad de las percepciones del servicio, ademas la
complejidad y naturaleza de los servicios cuando los gobiernos operacionalizan.

En Meéxico, Medina et al. (2021) en su estudio en la Institucion
Gubernamental Tamaulipas, de Website gub. recaudadora de impuestos,
demostraron que el servicio brindado al ciudadano por parte de la institucion les
generaba confianza y seguridad en sus operaciones virtuales, aquello en relacion
a que la mayoria de las transacciones hoy en dia se realizan de manera digital.
Por tanto, realizar con frecuencia procedimientos que implique el uso de estos
medios tecnoldgicos permitira la transparencia y fortalecimiento de los factores del
gobierno digital en las instituciones que cada empleen estas nuevas formas de
administracion.

De acuerdo con el estudio de Lira (2020) realizada en la gobernacién de
Aguascalientes - México, se evidencié que existe relacidon significativa entre los
servicios de gobierno digital y la satisfaccion del usuario, lo cual quiere decir que
la institucién se preocupa por mantener multiples canales digitales, médulos de
atencion y prestando completa disposicion del servicio, centrado en el usuario.
Esto confirma que las autoridades competentes en gobierno digital deben seguir
capacitdndose y conociendo las principales necesidades de sus usuarios a fin de
brindar un buen servicio.

En la indagacién realizada por Gonzalez et al. (2020) en cinco instituciones
regionales de Chile, demostré que existe dificultades en cuanto a los servicios

digitales en los municipios de Chile, debido a la deficiencia en la infraestructura
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digital y la baja calidad de prestacion de acuerdo con la percepcion de los
usuarios, lo cual confirma la necesidad de un gobierno digital en las entidades
publicas para promover una interaccion mas agil que coadyuvaria en el fomento
de la participacion ciudadana en las diferentes municipios segun su clasificacion.
En la pesquisa realizada por Baustista (2018) en la Direccion General de
Registro Civil de Ecuador, tuvo como resultados interpretados la no relacion entre
la satisfaccion y la produccion del total de servicios digitales, lo cual manifiesta
gue los usuarios perciben que en dicha institucién los servicios digitales no estan
alcanzando ser eficientes y por ende no generan un buen servicio al usuario, en
consecuencia, se confirma la necesidad de implementar las Tics en los procesos
administrativos por medio de un plan de modernizacion que mejore la calidad de

los servicios digitales.

Shupingahua et al. (2022) en su investigacion en el municipio distrital San
Martin de Porres - Lima, obtuvieron como resultados que el gobierno electrénico
se encuentra funcionando de manera regular, lo cual conlleva también a los
usuarios a percibir una satisfaccion media, esto quiere decir que, existe una
afectacion a la correcta realizacion de los tramites documentarios por medio de
los canales digitales empleados por la institucion. Por ende, se concluye que los
usuarios perciben desconfianza en las nuevas formas digitales de la
administracion publica lo que debe promover que la entidad desarrolle mejor sus
estrategias digitales en su calidad de atencion.

Segun Vasquez (2021) en su estudio en el municipio de Morales —
Tarapoto, pudo constatar que el gobierno digital de la institucién se encontraba en
niveles regulares con tendencia a bajo y ello también generaba de igual manera
los mismos niveles en calidad de atencion a sus usuarios, con ello se afirmaba
gue la institucibn no poseia un adecuado manejo del servicio digital en sus
procesos administrativos. Por lo tanto, se concluye que la implementacién 6ptima
del gobierno digital permitirA una mejor percepcion de los usuarios y mejorar la
calidad de servicio que brinda.

Luna (2021) en su informe sobre el Proyecto Especial Huallaga — Tarapoto,
constatdé que el gobierno digital se encontraba de manera predominante en el

nivel moderado con tendencia a la deficiencia y con niveles de satisfaccion de los
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usuarios similar a los del gobierno digital, aquello afirma que el gobierno digital no
se viene ejecutando de forma correcta y ello genera que el usuario no tenga
confianza en dicho proyecto y el trato que recibe, en consecuencia, de mejorar las
condiciones del gobierno digital se obtendr4 que los usuarios alcancen una
mejores niveles de satisfaccion de los procesos que realizan.

Ojeda (2021) en su informe en la Corte Superior de Justicia del Santa -
Chimbote tuvo por resultados que el gobierno digital de la institucién obtiene un
nivel regular con tendencia a ser alto y que la satisfaccion del usuario se
encontraba en el nivel medio, ademas de existir relacion entre las variables, esto
indica que el gobierno digital es ejecutado por la entidad con orientacién a ser de
calidad y lo cual también debe reflejarse en el modo que perciben los usuarios. En
razon a ello se puede mencionar que mejorar las condiciones del gobierno digital
contribuiria aumentar la satisfaccion de los usuarios.

De acuerdo con el estudio de Mayanga (2022) realizado en el municipio de
Pitipo — Lambayeque, sus resultados demostraron que en dicha entidad existe
carencia en la promocién del gobierno digital para el cumplimiento de los
objetivos, puesto que debe de aumentar los canales de accesibilidad digital para
la atencion a sus ciudadanos. Por tanto, es evidente que dicha entidad
gubernamental debe establecer y promover el uso del gobierno digital a los

usuarios de modo que se integre cada vez mas los servicios digitales a la entidad.

Es importante mencionar que el E.Gob. cumple la funcion de proporcionar
servicios digitales de manera inclusiva y segura, por la cual, Lee y Porumbescu
(2019) hacen referencia que la implementacion de este modelo en el sector
publico, aborda un gran desafio por la cual, existe una gran diferencias de
contextos socioculturales, por tal razén, los servicios se deben de caracterizar y
gue estén disefiados digitalmente en el principio de inclusién con la finalidad de
garantizar el acceso inclusivo a los servicios publicos en esta era de gobierno
digital. Aunado a ello, los servicios digitales, deben de responder a la
automatizacion y seguridad digital, de la misma manera a la accesibilidad de
informacion de forma pertinente (PCM, 2018).

El gobierno digital responde a dos teorias, la cual explica la interactividad y

su relacién dinamica con la poblacion mediante la utilizacion de los servicios
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digitales. Dicho de otro modo, la Teoria General de Sistemas o Politico de David
Easton tiene elementos o componentes de correlacion entre la organizacion
publica y el entorno social, la cual es esencial mencionar que se centra en tres
grados de estudio: la organizacion publica, el entorno social (externo) y los
participantes (internos) (Fau, 2013). Es importante referenciar el proceso dinamico
o intercambio, la cual se interconecta los subsistemas o elementos
organizacionales en cuanto se recepciona los recursos (insumos) o demandas
sociales, y la exportacion de productos (salidas) o prestacion de servicios publicos
(Aguilar, 2015). En consecuentemente, el sistema organizacional o politico,
presenta dos mecanismos de retroalimentacion: sea positivo y negativo; en
relacién a lo positivo es la mejora y crecimiento que establece la organizacion
gubernamental, y en cuanto a lo negativo es la correccion de errores o fallas del
sistema con la finalidad de establecer buenas practicas organizacionales (Barker
et al., 2017).

Partiendo de la teoria del sistema gubernamental o politico, se comprende
gue se analiza como un todo y no en partes, la cual el sistema o la estructura
organizacional cambia mientras pasa el tiempo, y sus partes o subsistemas estan
interconectadas o interrelacionadas dando como resultados a nivel del sistema,
sumado a ello, la interconexion de los subsistemas y su entorno social (medio
ambiente) se da mediante la participacion y colaboracion, de la misma manera la
prestacion de servicios (Orgill et al., 2019).

En relacidbn a lo mencionado, la dinamica social y la globalizacion, el
sistema gubernamental o politico se adaptdé por la cual sus subsistemas
responden a las necesidades de la poblacion mediante servicios digitales, y en
base a ello, se hace hincapié a la Teoria Cibernética, en adelante TC de Karl
Deutsch, que hace referencia la importancia de las TICs en el sistema
sociopolitico de una jurisdiccion o pais, por lo tanto, la estructura gubernamental
tiene nervios comunicacionales que se sustenta en las TICs, ademas, estos
nervios proporciona una retroalimentacion de informacién que a la institucion le
permite moldear en su comportamiento organizacional, creando un modelo de
comunicacion automodificable del proceso de toma de decisiones (Kline, 2020).

El sistema organizacional de David Easton y la teoria mencionada

previamente, se asemeja en cuanto a su ciclo o proceso de prestacion de
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servicios 0 productos, pero es necesario recalcar que la TC establece la
retroalimentacion mediante el uso de las TICs, sirviendo esto como un mecanismo
de comunicacion facilitando la absorcion de informacidén proporcionada por la
poblacion (entorno social). En cuanto al proceso, el sistema cibernético
proporciona dos tipos la cuales son imput y output, es decir, entradas (demandas)
y salidas (productos/servicios), en relacién a la primera, se trabaja en el entorno
social, la cual el sistema recibe informacion, seguidamente el sistema lo procesa
de manera interna, y segundo, la instituciébn entrega una informacién a la
sociedad, dicho proceso, la institucion utiliza un circuito dinamico cibernético de
retroalimentacion (utilizacion de medios electronicos para su recepcion) con la
finalidad de mejorar la intercomunicacion del entorno social y la institucional
(Villalobos & Dewhurst, 2016).

Finalmente, la TC plantea tres enfoques que permite un circuito dinamico o
prestaciones de servicios digitales de calidad, dicho de otro modo, i) la instituciéon
debe de implementar un lenguaje tecnoldgico permitiendo cumplir su mision, ii) los
impactos o efectos (positivo 0 negativo) en la organizacién politica-social
(gobernabilidad electrénica), y iii) la reconfiguracion tecnoldgica o la mejora
institucional por y para la sociedad, particularmente en el contexto de medios
electronicos.

Por otra parte, la teoria o el enfoque de la Nueva Gestion Puablica, en
adelante NGP, se enmarca en principios basicos de la gobernanza, la cual
permite la inclusion de la ciudadania en el disefio y evaluacion de politicas
publicas, y el mejoramiento en la proporcion de servicios publicos (De la Garza et
al.,, 2018). Para ello, las instituciones publicas se deben de destacar por su
gestion integral y holistica, o sea, sus gestiones se deben de caracterizar por las
coordinaciones de manera horizontal y vertical, en cuanto a lo horizontal es la
capacidad de direccion y gestion del érgano estatal, y lo vertical hace referencia a
la coordinacion de la institucion publica y los actores sociopoliticos (Klenk &
Reiter, 2019).

Sumado a ello, la capacidad de gestion y direccion institucional, se
menciona las reformas gerencialistas del estado, es decir, hacen hincapié al
desempefio y profesionalismo técnico del servidor, y de la misma manera, la

disciplina y control fiscal y en los recursos publicos (Funck & Karlsson, 2019).

20



Ahora bien, el Perd impulsé una politica (PNMGP) y una reforma de la
gestion del estado, la cual se consigna tres ejes y cinco pilares primordiales para
una correcta gestion. EI cambio proporciona tres ejes, la cual el eje de gobierno
electronico es relevante para este estudio, entonces, el gobierno digital, permite la
eficiencia en la prestacion de servicios municipales o publicos, sumado a ello,
permite fortalecer la transparencia, y el enfoque que se dio en el Peru es el E-
Gob./E-Ciudadano, o sea, la institucion tiene una mirada horizontal al ciudadano,
la cual aborda y trabajo en servicios digitales y el aprovechamiento de canales o
mecanismos en linea, y del mismo modo la accesibilidad a la informacion de las
plataformas digitales de las instituciones publicas (Secretaria de Gestion Publica,
2019).

Entonces, la politica mencionada emprende el gobierno digital como un
interés social en cuanto al ofrecimiento de servicios digitales a travées de la
participacion y recepcion de solicitudes (Kaufman, 2006; De Grande, 2020).
Adherido a ello, la calidad y la eficiencia es primordial en las instituciones en
cuanto se implemente las TICs, permitiendo a la ciudadania obtener beneficios
(McBride & Draheim, 2020) (Gil-Garcia et al.,, 2017). En la misma linea, el
gobierno digital. Proporciona dos vertientes: servicios y democracia digital (Barria
et al., 2017). Finalmente, Gonzalez et al. (2020) y Rodriguez-Roman (2021)
mencionan que los Organos estatales deben de considerar tres factores
esenciales al momento de implementar las TICs, i) la identificacion de
infraestructura tecnoldgica; ii) autonomia econdmico y sociopoliticos, y iii)
socioculturales y democracia o informacién publica.

Por otro lado, la SGD — PCM, establecio el DL 1412 que regula el gobierno
digital en los érganos estatales, la cual menciona que es el uso de las TICs con el
objetivo de crear valor publico, por tal razén, la utilizacién de las TICs en los
procesos o servicios digitales permite generar un valor publico partiendo del uso
de canales, medios o aplicaciones digitales. Por lo tanto, estudiar el gobierno
digital requiere contextualizar como se ha implementado de acuerdo a las
politicas nacionales (PCM, 2018).

La SGD, dirige los avances en la modernizacion digital de todas las
instituciones publicas del estado, ademas dirige el sistema nacional de

modernizacion digital y gobierna los programas digitales. Por otro lado, se decreta
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la Ley de Gobierno Digital N° 1412, la cual define las dimensiones del gobierno
digital, la cuales son las siguientes: gobernanza digital, servicios digitales,
ciudadania digital y arquitectura digital (PCM, 2018).

Al respecto a las dimensiones del gobierno digital, son las siguientes:
gobernanza digital: Es referente al sistema tecnoldgico de datos publicos,
relacionado con los procesos de gestion documentaria bajo determinados
parametros, es decir, que se encuentran regulados por directivas y normas que
permite supervisar la adopcién de las TICs en la entidad y del proceso adm. digital
(Valenzuela et al., 2020)

Servicios digitales: Es el ofrecimiento o facilitacion de cualquier servicio
administrativo consistente en una red de internet o equivalente, caracterizandose
por su automatizacion tecnologico y la accesibilidad de contenidos generando un
valor publico para las personas (Delgado, 2018).

Ciudadania digital: Transita entre las responsabilidades, derechos, deberes
y oportunidades, que dialoga entre lo social y tecnolégico por la cual esta sujeto a
permanentes revisiones, ademas responde a un circuito digital (Cobo, 2019).

Arquitectura digital: Es un modelo que presenta relevancia, ya que agrupa
componentes como la interoperabilidad, escalabilidad, la colaboracion, seguridad
digital, asi como la optimizacion de las TICs en un contexto de gobierno digital
(Pifeiro & Serra, 2021).

En cuanto a la variable calidad de atencién de usuarios, Chacén y Rugel
(2018) sefala que el Modelo de Calidad Total es un referente tedrico de esta
variable, este modelo explica que la calidad debe ser un continuo mejoramiento
de los objetivos de la organizacion, con la finalidad de ofrecer mayores niveles de
satisfaccion al usuario respecto a un sistema o servicio y dentro de su propia
politica organizacional. En ese sentido, una cuestion relevante cuando se aborda
en la investigacion sobre lo que espera un cliente, un usuario o administrado de
cualquier institucion al cual acude por la solucion a un problema o requerimiento
es la de recibir una calidad de servicio, un buen trato y atencion que conlleven a la
satisfaccion de la necesidad en el marco de las finalidades de la institucion.

En relacién con lo anterior, Hoyos (2021) sefiala que el modelo centra su
analisis en la satisfaccién del usuario a partir de la calidad de atencién recibida,

teniendo como motivacion para ello la autorrealizacion individual del usuario al
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requerir un servicio o producto, en tanto que para la institucién le obtiene un
mayor nivel de aceptacion social sobre lo que ofrece, en relacion, el modelo da
importancia a la innovacibn como factor dinamico del mejoramiento de los
procesos y a través del cual se llega a la calidad del servicio.

Otra perspectiva tedrica en la cual se apoya la calidad de atenciéon hace
referencia a lo propuesto por la escuela norteamericana de marketing,
Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1988, propusieron el Modelo Servqual,
este modelo es muy reconocido y plantea el analisis de la expectativa y
percepcién del usuario a partir de factores como la confianza puesta en el servicio
gue se recibe, los elementos tangibles relacionado a las condiciones fisicas de
atencion al usuario, la capacidad de respuesta que significa el nivel de
compromiso de la institucion al brindar un servicio oportuno, la seguridad como
factor de capacidad de la institucion para una atencion cortés y amable, por
ultimo, la empatia lo que se relaciona con el conocimiento de los requerimientos
del usuario y su pronta solucion. Ante ello, la calidad de atencién al usuario
vinculado a este modelo implica una atencion de estos factores para una mayor
satisfaccion de los mismos (Hernandez et al., 2018).

Por otra parte, Palacios et al. (2021) menciona que la relevancia sobre la
accesibilidad a la calidad de atencion del usuario debe orientarse a la ejecucion
de acciones que contribuyan al mantenimiento de las expectativas del usuario,
puesto que, ante una eficiente calidad de atencidn, ello debe producir un imagen
positiva 0 negativa de la institucion, entonces, para el logro de una mejor calidad
de atencion se debe considerar los siguientes factores: a) liderazgo en la calidad,
lo que debe suponer de parte de la directiva de la institucién tomar acciones para
mejorar las condiciones de la atencidn; b) redisefio de procesos, significa la
evaluacion y reestructuracion de los procedimientos con el fin de mejorarlos; c)
personal idoneo, que comprende considerar al factor humano como relevante
para el adecuado servicio; finalmente d) participacién ciudadana, lo que esta
relacionado con el involucramiento del usuario en brindar su opinion para mejorar
la atencion.

Es importante mencionar que Culqui et al. (2021) manifiesta que el estudio
de la calidad de atencién alude a la ausencia de equivocaciones o en su defecto

en niveles bajo de proporcién, la calidad de atencidn por un servicio o la compra
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de un producto, significa ser el resultado de la percepcion del usuario, es decir a
un juicio valorativo sobre la accidn del servicio que recibe, como respuesta a la
experiencia que tiene del trato y atencidn sobre lo que solicita, que al ser atendido
debe conllevar a la satisfaccion de la necesidad y a cubrir sus expectativas, no
obstante, en la observacién de la realidad dentro de los motivos principales que
provocan la insatisfaccion del usuario se encamina a la demora en los procesos
administrativos, largas colas, frustracion por perder tiempo en la espera de
respuestas y que en el Perd y en sus instituciones son generadores de
incomodidad y molestia entre los usuarios.

Referente a la definiciobn de calidad de atencion al usuario, Puican (2021)
manifiesta que es atribuible definirla como la accion de satisfacer o atender a las
necesidades del usuario, lo cual requiere para ello brindar la atencion debida y
adecuada, generando seguridad en el trabajo que se vaya a realizar.

En ese orden de ideas, lzquierdo (2021) menciona que la calidad de
atencion es una construccion que surge en la mente de los usuarios respecto al
servicio que reciben por parte de una empresa o institucion, aquello se inicia en el
conocimiento que se tenga de la necesidad solicitada por el usuario y de qué
forma se excede la expectativa o esperanza que el usuario se hace de un servicio
determinado.

Al respecto a las dimensiones de la calidad de atencion al usuario Rojas et
al. (2019), son las siguientes:

Factor imagen: Esta comprende la representacion que proyecta la
institucion hacia los usuarios y sociedad en general, pero, también significa la
percepcion que tiene el usuario de la institucion publica, de alli que, la imagen es
importante para la explicacion de la satisfaccién del usuario, que parte de la idea,
opiniones o comentarios que el usuario tenga de este factor de la institucion.

Este factor se relaciona con la forma en que es percibido la atencién de la
organizacion a partir de la experiencia del usuario y ello esta en funcién a la
percepcion sobre el equilibrio de la organizacion, la confianza que le brinda, su
contribucion a la sociedad, su capacidad de resolver los problemas del
usuario/cliente, confianza en lo que la organizacion manifiesta y realiza, etc
(Arancibia et al., 2013).
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Factor humano: El factor humano es de suma importancia para la
adecuada calidad de servicio que proporciona una institucién, dado que, esta en
relacién a las cualidades individuales del personal que labora en la institucion,
dichas cualidades se relacionan a sus capacidades como el conocimiento,
habilidad y actitud, también sus valores, sus motivaciones por aprender, el trabajo
en equipo, etc.

De igual forma, Montoya y Boyero (2016) manifiesta que el factor humano
debe estar encaminado a una permanente mejoria de su condicién laboral, como
su adaptacion a las lineas y politicas de la organizaciébn, mantener un clima
favorable y motivado.

Factor tecnolégico: Este factor se relaciona con el uso y las actividades que
requieren el uso de la tecnologia dentro del contexto de la elaboracion de un bien
0 en la prestacion de un servicio, ello permite una mayor agilizacion de los
procesos, mejor toma de decisiones, optimizacion de los recursos, alcance de los
objetivos y aumento de la satisfaccion del usuario.

Para Flores et al. (2019) este factor tiene por objetivo primordial contribuir
en el desarrollo y mejora de los procedimientos de la organizacion, esto a su vez,
seria generador de una calidad de atencion adecuada que impactaria en la

percepcion del usuario y en su satisfaccion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Al referirnos a tipo de investigacion segun Arias (2020) se comprende
como la forma en que se caracteriza 0 se pone de manifiesto el conocimiento
cientifico obtenido por medio de la investigacién, es por ello que, para el estudio
fue de tipo basica, lo cual quiere decir que se tiene como finalidad aportar con
nuevo conocimiento sobre el problema que se investigd y también ser de utilidad
para posteriores investigaciones.

De igual manera, esta investigacion, fue de enfoque cuantitativo, y se
sefiala que este enfoque esta orientado a la medicién y analisis de datos por
medio del procesamiento estadistico (Naupas et al., 2018).

El disefio de investigacion que guia la investigacion fue de tipo no
experimental, es decir, no existid estimulo o manipulacion de las variables en
cuestion (Cabezas et al.,, 2018), ademas fue de tipo transversal, lo que se
entiende que la informacion recabada fue en un solo momento determinado y por
Unica vez.

Por dltimo, el nivel o alcance del estudio fue de tipo descriptivo-
correlacional, un estudio es descriptivo a partir de la caracterizacion de las
especificidades de las variables en grupo social, comunidad o individuo, por otra
parte, fue correlacional porque segun el propésito principal de esta investigacion
es determinar el grado de relacidén que existe entre las variables en estudio. por lo
tanto, el disefio de la presente investigacion tuvo el siguiente esquema: Disefio

correlacional (Gallardo, 2017).

M/Oxp
\ ‘

Ov

Dénde:

M = Muestra
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Ox = Variable 1: Gobierno digital
Oy = Variable 2: Atencion al usuario
r = Correlacion (prueba estadistica inferencial)

3.2. Variables y operacionalizacion

Gobierno digital

Definicion conceptual: Es la utilizacion de las TICs de forma estratégica en
la gestidn publica con el propdésito de crear valor publico, ademas, se sustenta en
un ecosistema compuesto por actores del sector publico, ciudadanos y otros
interesados (PCM, 2018).

Definicion operacional: Por otro lado, se decreta la Ley de Gobierno Digital
N° 1412, la cual define las dimensiones del gobierno digital, la cual son las
siguientes: gobernanza digital, servicios digitales, ciudadania digital y arquitectura
digital (PCM, 2018).

Calidad de atencion a los usuarios

Definicion conceptual: Puican (2021) manifiesta que es atribuible definirla
como la accion de satisfacer o atender a las necesidades del usuario, lo cual
requiere para ello brindar la atencion debida y adecuada, generando seguridad en
el trabajo que se vaya a realizar.

Definicion operacional: Por otro lado, Rojas et al. (2019) define tres
dimensiones acerca de la calidad de atencion a los usuarios, la cual son las
siguientes: Factor imagen, Factor humano y Factor tecnologico.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Carhuancho et al. (2019) define la poblacién como la totalidad de personas
u objetos con la caracteristica de compartir aspectos en comin y que son parte
del estudio. En tal caso se ha considerado como poblacion a 39522 usuarios que
asisten a la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau del distrito de
Sullana, segun reporte de SISGECO.

Para Castro (2019) la muestra es definida como una pequefia cantidad o
porcién extraida de la poblacion, la cual es capaz de ser objeto de analisis para la
investigacion, por tal razon, la muestra a seleccionar para este estudio fue de 381

usuarios.
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En relacion a lo anterior, para la determinacion de la muestra, fue
necesario emplear la técnica de muestreo, la que se define como el calculo del
tamafo de la muestra de investigacion, por tal motivo, el muestreo a emplearse
en esta investigacion fue el muestreo probabilistico simple, la cual se representé

por la siguiente férmula (Hernandez & Carpio, 2019).

N*Zgpg

n=
ex (N=1) 47 xpxg

Donde:

n = Muestra

N = Total de la poblacién

Z =1.96 (95%)

p = probabilidad de éxito (0.8)

g = probabilidad de fracaso (0.2)

e = Margen de error (5%)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Pimienta y De la Orden (2017) las técnicas comprenden la estrategia
0 modo en la cual el investigador tiene por objetivo conocer el punto de vista de
un grupo de personas, es por ello que la técnica pertinente para la investigacion
fue la encuesta, la cual es la que mejor se presto para la recoleccion de datos por
este estudio.

En relacién a lo anterior, Bernal (2016) sefiala que toda técnica conlleva un
instrumento para el recojo de la informacion, entendiéndose que el instrumento es
la herramienta fisica o digital en donde los participantes dan a conocer su
perspectiva del problema, ante ello el instrumento que se utilizé fue el
cuestionario. Dicho cuestionario estuvo compuesto por 14 preguntas, divididas en
4 dimensiones. La escala de medicion fue ordinal con una valoracion de: 1 =
Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre; para la
interpretacion y andlisis de la presente variable se hizo el proceso de baremacion
a tres niveles de acuerdo a los minimos y maximos de las variables, siendo asi los

niveles con sus respectivos intervalos: Bajo (14-32), Medio (33-51) y Alto (52-70).
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El instrumento para medir la variable de calidad de atencion al usuario, fue
el cuestionario; el mismo que estuvo compuesto por 12 enunciados, divididas en 3
dimensiones. La escala de medicion fue la ordinal con una valoracion de 1 =
Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre; siendo
gue para realizar la interpretacion y analisis se hizo el proceso de baremacion a
tres niveles de acuerdo a los minimos y maximos de las variables, teniendo asi
los niveles con sus intervalos: Bajo (12-27) Medio (28-45) y Alto (46-60).

En relacion a la validacion: se verificé la validez de contenido, mediante el
procedimiento de juicio de expertos. Se obtuvo como resultado que la encuesta
midié de manera objetiva y exacta las variables citadas anteriormente.

En relacién a su confiabilidad: se aplicd la técnica estadistica Alfa de
Cronbach, obteniendo los niveles de confiabilidad, en la que se observa la
aplicacion a 15 usuarios aleatorios de otras localidades de la Entidad prestadora
de Servicio; y respecto al instrumento de la encuesta de la variable de Gobierno
electronico, se ha obtenido el 0,840 de confiabilidad; y segun la variable de
calidad de atencion al cliente cuenta con el resultado de 0,855.

3.5. Procedimientos

Los pasos a seguir para la realizacion de esta investigacion, empezo por
hacer conocer los objetivos de esta investigacion a la institucion involucrada, ello
con el fin de obtener el permiso y el consentimiento de dicha entidad de poder
acudir a sus instalaciones y poder recabar la informacion necesaria para la
investigacion. Luego, se pidié a los participantes expresar voluntariamente su
participacion en la investigacion, como también hacerles llegar el consentimiento
informado, de manera que se les haga de conocimiento del estudio.

Tras ello, se debid coordinar la fecha correspondiente para la aplicacién de
los instrumentos y con los permisos correspondientes, de modo que se pueda
evitar imprevistos para la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Cuando se haya realizado el recojo de la informacién, se procedi6 a
empezar con el analisis de los datos, aquello implicé en primer lugar, digitalizar
las respuestas de los cuestionarios en una base de datos, el cual se llevé a cabo
con el apoyo del programa informatico Microsoft Excel, al terminar eso, fue

transportado la base de datos al programa estadistico SPSS v25, en donde se
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realizd el respectivo procesamiento estadistico mediante la utilizacion de la
estadistica descriptiva e inferencial, esto suponen la presentacion de tablas de
frecuencia con las variables, dimensiones y los cuadro de relacion.

También es importante mencionar, que procedid a realizar la prueba de
normalidad, la cual nos sirvid para determinar la prueba estadistica de relacion
correspondiente.

3.7. Aspectos éticos
La presente investigacion se orienta a los principios éticos sefialados en la
Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion de la Universidad César Vallejo
(2022) menciona sobre el Cdodigo de ética en Investigacion, Capitulo Il, art. 3 por
la Universidad César Vallejo, los cuales son a continuacion:
= Autonomia: Significa que los participantes de la investigacion tienen la plena
capacidad de elegir ser parte o no de la investigacion.

= Beneficencia: Comprende los beneficios que implica la investigacion para los
participantes.

= Competencia profesional y cientifica: Se relaciona con el grado de
preparacion del investigador, lo cual garantiza rigurosidad al proceso
investigativo.

= Cuidado del medio ambiental y biodiversidad: Refiere que la investigacion
debe asegurar el cuidado de la naturaleza.

= Integridad Humana: Significa el respeto de los intereses humanos por sobre
todo interés cientifico.

= Justicia: Se relaciona con el trato igualitario, sin ninguna actitud que supongan
un trato diferenciado o discriminatorio hacia los participantes.

» Libertad: Toda investigacion en su desarrollo debe procurar pleno albedrio de
cualquier interés particular o de otra indole.

= No maleficencia: Comprende una examinacion del riesgo o beneficio que
involucra la realizacion de la investigacidon para los participantes de la misma.

= Probidad: Se relaciona con la honestidad sobre la presentacién de los
resultados, lo cuales suponen la veracidad de sus alcances.

= Respeto de la propiedad intelectual: Esta comprende el respeto por el trabajo
cientifico y el conocimiento obtenido por otros investigadores, para la cual

debe evitarse toda accién de plagio total o parcial.
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Responsabilidad: Se relaciona con la responsabilidad asumida por el
investigador sobre los actos investigativos derivados.

Transparencia: Involucra la divulgacién de los resultados, de modo que exista
la posibilidad de ser replicados para su comprobacion y verificacion de la
validez de resultados.

Precaucién: Comprende las medidas a tomar por el investigador con la
finalidad de evitar dafios futuros en el proceso de investigacion.
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V. RESULTADOS

Los resultados obtenidos de la investigacion, se demuestran mediante un
analisis estadistico descriptivo considerando cada item del cuestionario de las dos
variables de estudio, por lo tanto, se demuestra de la siguiente manera:
Analisis descriptivo de la variable 1: Gobierno Digital

Dimension 1: Gobernanza digital

Tabla 1
¢, Conoce los lineamentos normativos que se implementan en un gobierno digital y

aplicados en las entidades que brindan servicio de agua y alcantarillado?

Categorias f %

Nunca 232 60,9%
Casi Nunca 102 26,8%
A veces 47 12,3%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 1
Conoce los lineamentos normativos que se implementan en un gobierno digital y
aplicados en las entidades que brindan servicio de agua y alcantarillado?
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Nota: Tabla 1

El 60,9% igual a 232 usuarios indicaron que nunca se ha llegado a enterar
0 conocer los lineamientos normativos que se implementan en un gobierno digital
y aplicados en las entidades que brindan servicio de agua y alcantarillado; por

otro lado, un total de 102 usuarios equivalente al 26,8% y 47 equivalente a 12,3%
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de los encuestados manifestaron casi nunca y a veces los usuarios logran
conocer dichos lineamientos.

Tabla 2

¢ Considera necesario que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento

cuente con un plan de gobierno digital para su aplicacion?

Categorias f %

Nunca 250 65,6%
Casi Nunca 89 23,4%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 2
¢ Considera necesario que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento

cuente con un plan de gobierno digital para su aplicacion?
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Nota: Tabla 2

El 65,6% igual a 250 usuarios indicaron que la entidad nunca ha

considerado un plan de gobierno digital para sus servicios de agua Yy
alcantarillado; por otro lado, un total de 89 usuarios equivalente al 23,4% y 42
equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron casi nunca y a veces la
entidad ha considerado un plan de gobierno digita desconociendo totalmente los

lineamientos.
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Tabla 3
¢Usted considera que la virtualidad facilita la supervision al servicio que presta la
entidad prestadora de servicio de agua y alcantarillado a la poblacion?

Categorias f %

Nunca 226 59,3%
Casi Nunca 96 25,2%
A veces 59 15,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 3 ¢ Usted considera que la virtualidad facilita la supervision al servicio que

presta la entidad prestadora de servicio de agua y alcantarillado a la poblacién?
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Nota: Tabla 3

El 59,3% igual a 226 usuarios indicaron que la virtualidad nunca va a
facilitar la supervision al servicio que presta la entidad; por otro lado, un total de
96 usuarios equivalente al 25,2% y 59 equivalente a 15,0% de los encuestados
manifestaron casi nunca y a veces que la virtualidad facilita supervisar los

servicios administrativos que presta la entidad.
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Dimension 2: Servicios digitales

Tabla 4
¢ Usted considera importante la implementacién del servicio digital en la entidad

prestado de servicio Grau-Sullana?

Categorias f %

Nunca 234 61,4%
Casi Nunca 104 27,3%
A veces 43 11,3%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 4
¢, Usted considera importante la implementacion del servicio digital en la entidad

prestado de servicio Grau-Sullana?
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Nota: Tabla 4

El 61,4% igual a 234 usuarios indicaron que la virtualidad nunca va a
facilitar la supervisidon al servicio que presta la entidad; por otro lado, un total de
104 usuarios equivalente al 27,3% y 43 equivalente a 11,3% de los encuestados
manifestaron casi nunca y a veces que la virtualidad facilita supervisar los

servicios administrativos que presta la entidad.
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Tabla 5
¢Usted conoce las herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de la
entidad prestadora?

Categorias f %

Nunca 251 65,9%
Casi Nunca 89 23,4%
A veces 41 10,8%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 5
¢Usted conoce las herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de la

entidad prestadora?
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Nota: Tabla 5

El 65,9% igual a 251 usuarios indicaron que nunca han logrado conocer las
herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de la entidad prestadora; por
otro lado, un total de 89 usuarios equivalente al 23,4% y 41 equivalente a 10,8%
de los encuestados manifestaron casi nunca y a veces gue conoce las

herramientas que ofrece la oficina virtual comercial de la entidad prestadora.
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Tabla 6
¢Considera que la oficina virtual comercial brinda informacion adecuada para el

uso de sus herramientas digitales?

Categorias f %

Nunca 234 61,4%
Casi Nunca 87 22,8%
A veces 60 15,7%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 6
¢Considera que la oficina virtual comercial brinda informacién adecuada para el

uso de sus herramientas digitales?
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Nota: Tabla 6

El 61,4% igual a 234 usuarios indicaron que la oficina virtual comercial de
la entidad prestadora de servicio de agua y saneamiento nunca ha brindado
informacion adecuada para el buen uso de sus herramientas digitales; por otro
lado, un total de 87 usuarios equivalente al 22,8% y 60 equivalente a 15,7% de los
encuestados manifestaron casi nunca y a veces la entidad ha brindado

informacion adecuada para el uso de sus herramientas digitales.
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Tabla 7

¢ La oficina comercial virtual se encuentra disponible las 24 horas del dia para su

utilizacion?

Categorias f %
Nunca 254 66,7%
Casi Nunca 77 20,2%
A veces 50 13,1%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 7
¢ La oficina comercial virtual se encuentra disponible las 24 horas del dia para su
utilizacion?
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Nota: Tabla 7

El 66,7% igual a 254 usuarios indicaron que la oficina virtual comercial de
la entidad prestadora de servicio de agua y saneamiento nunca ha brindado
informacion adecuada para el buen uso de sus herramientas digitales; por otro
lado, un total de 87 usuarios equivalente al 22,8% y 60 equivalente a 15,7% de los
encuestados manifestaron casi nunca y a veces la entidad ha brindado

informacion adecuada para el uso de sus herramientas digitales.
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Dimension 3: Ciudadania digital
Tabla 8
¢,Cree que es posible realizar el uso de las tecnologias digitales para formular los

reclamos en la oficina virtual comercial?

Categorias f %

Nunca 236 61,9%
Casi Nunca 103 27,0%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 8
¢,Cree que es posible realizar el uso de las tecnologias digitales para formular los

reclamos en la oficina virtual comercial?
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Nota: Tabla 8

El 61,9% igual a 236 usuarios indicaron que nunca se debe usar las
tecnologias digitales para formular reclamos en la oficina virtual comercial de
dicha entidad prestadora; por otro lado, un total de 103 usuarios equivalente al
27,0% y 42 equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron casi nunca y a

veces se debe de realizar reclamos en el canal virtual comercial de dicha entidad.
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Tabla 9
¢ Usted cree que la plataforma virtual de la Entidad prestadora de Servicio Grau-

Sullana le permite ejercer su derecho de peticion o queja como usuario?

Categorias f %

Nunca 251 65,9%
Casi Nunca 88 23,1%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 9
¢Usted cree que la plataforma virtual de la Entidad prestadora de Servicio Grau-

Sullana le permite ejercer su derecho de peticion o queja como usuario?
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Nota: Tabla 9

El 65,9% igual a 251 usuarios indicaron que la plataforma virtual de dicha
entidad prestadora nunca le permite ejercer su derecho de peticion o queja como
usuario; por otro lado, un total de 88 usuarios equivalente al 23,1% y 42
equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron casi nunca y a veces la
plataforma virtual de la entidad prestadora de servicio les permite ejercer su

derecho de peticidon o queja como usuario.
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Tabla 10
¢ Considera suficiente el uso de la oficina virtual comercial de la Entidad
prestadora de Servicio Grau-Sullana para ejercer sus derechos como usuario

supervisor del servicio de agua y alcantarillado?

Categorias f %

Nunca 229 60,1%
Casi Nunca 92 24,1%
A veces 60 15,7%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 10
¢, Considera suficiente el uso de la oficina virtual comercial de la Entidad
prestadora de Servicio Grau-Sullana para ejercer sus derechos como usuario

supervisor del servicio de agua y alcantarillado?
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Nota: Tabla 10

El 60,1% igual a 229 usuarios indicaron que no es suficiente el uso de la
oficina virtual comercial de dicha entidad para ejercer los derechos como usuario
supervisor del servicios de agua y alcantarillado; por otro lado, un total de 92
usuarios equivalente al 24,1% y 60 equivalente a 15,7% de los encuestados
manifestaron casi nunca y a veces la oficina virtual comercial de dicha entidad les
permite ejercer sus derechos como usuario supervisor del servicio de agua y

alcantarillado.
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Dimension 4: Arquitectura digital

Tabla 11

¢ Considera que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau-Sullana
a través de sus TICS cuenta con la capacidad de interactuar eficientemente con el

usuario reclamante?

Categorias f %

Nunca 235 61,7%
Casi Nunca 103 27,0%
A veces 43 11,3%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 11

¢ Considera que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau-Sullana
a través de sus TICS cuenta con la capacidad de interactuar eficientemente con el
usuario reclamante?
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Nota: Tabla 11

El 61,7% igual a 235 usuarios indicaron que la entidad prestadora nunca ha
tenido la capacidad de interactuar eficientemente con el usuario reclamante a
través de sus TICs; por otro lado, un total de 103 usuarios equivalente al 27,0% y
43 equivalente a 11,3% de los encuestados manifestaron casi nunca y a veces la

entidad prestadora ha tenido la capacidad de interactuar mediante de sus TICs.
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Tabla 12
¢,Cree usted que la oficina virtual comercial cuenta con una funcionalidad sencilla

y amigable para realizar los tramites virtuales?

Categorias f %

Nunca 251 65,9%
Casi Nunca 90 23,6%
A veces 40 10,5%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 12
¢,Cree usted que la oficina virtual comercial cuenta con una funcionalidad sencilla

y amigable para realizar los tramites virtuales?
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Nota: Tabla 12

El 65,9% igual a 251 usuarios indicaron que la oficina virtual comercial de
dicha entidad prestadora nunca ha tenido una funcionalidad sencilla y amigable
para los tramites virtuales; por otro lado, un total de 90 usuarios equivalente al
23,6% y 40 equivalente a 10,5% de los encuestados manifestaron casi nuncay a
veces la oficina virtual de dicha entidad presenta funcionalidad sencilla y amigable

en sus tramites virtuales.
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Tabla 13
¢ Usted considera que la oficina virtual comercial trasmite confianza y seguridad

para realizar los tramites?

Categorias f %

Nunca 234 61,4%
Casi Nunca 86 22,6%
A veces 61 16,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 13
¢ Usted considera que la oficina virtual comercial trasmite confianza y seguridad

para realizar los tramites?
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Nota: Tabla 13

El 61,4% igual a 234 usuarios indicaron que la oficina virtual comercial

nunca ha transmitido confianza y seguridad para la realizacién de los tramites; por
otro lado, un total de 86 usuarios equivalente al 22,6% y 61 equivalente a 16,0%
de los encuestados manifestaron casi hunca y a veces ha transmitido confianza y

seguridad, especialmente para los tramites estandarizados.
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Tabla 14
¢ Considera que la oficina virtual comercial permite al usuario realizar sugerencias

u opiniones para mejorar los tradmites de solicitudes, reclamos o problemas?

Categorias f %

Nunca 252 66,1%
Casi Nunca 76 19,9%
A veces 53 13,9%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 14
¢, Considera que la oficina virtual comercial permite al usuario realizar sugerencias

u opiniones para mejorar los tramites de solicitudes, reclamos o problemas?
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Nota: Tabla 14

El 66,1% igual a 252 usuarios indicaron que la oficina virtual comercial
nunca les permite realizar sugerencias u opiniones para el mejoramiento de los
tramites de solicitudes, reclamos o problemas; por otro lado, un total de 76
usuarios equivalente al 19,9% y 53 equivalente a 13,9% de los encuestados

manifestaron casi nuncay a veces.
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Analisis descriptivo de la variable 2: Calidad de atencion al usuario

Dimension 1: Factor imagen

Tabla 15

¢,Cree que el personal de la entidad prestadora se identifica por medio de los
canales de comunicacion en la que sostiene interaccion con los usuarios segun su

requerimiento?

Categorias f %

Nunca 232 60,9%
Casi Nunca 102 26,8%
A veces 47 12,3%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 15
¢,Cree que el personal de la entidad prestadora se identifica por medio de los
canales de comunicacion en la que sostiene interaccién con los usuarios segun su

requerimiento?
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Nota: Tabla 15

El 60,9% igual a 232 usuarios indicaron gque la entidad prestadora nunca se
ha identificado por medio de los canales de comunicacién en la que sostiene
interaccién con los usuarios segun su requerimiento; por otro lado, un total de 102
usuarios equivalente al 26,8% y 47 equivalente a 12,3% de los encuestados
manifestaron casi nunca y a veces la entidad prestadora sostiene interaccion con

los usuarios segun su pedido.
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Tabla 16
¢ Usted Considera que la calidad de servicio de atencién al cliente de la entidad
prestadora de servicio de saneamiento Grau es de su entera satisfaccion?

Categorias f %

Nunca 250 65,6%
Casi Nunca 89 23,4%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 16
¢ Usted Considera que la calidad de servicio de atencién al cliente de la entidad
prestadora de servicio de saneamiento Grau es de su entera satisfaccion?
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Nota: Tabla 16

El 65,6% igual a 250 usuarios manifestaron que nunca esta en su entera
satisfaccion los servicios de atencion al cliente que presta la entidad prestadora
de servicio de saneamiento Grau; por otro lado, un total de 89 usuarios
equivalente al 23,4% y 42 equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron

casi nunca y a veces.
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Tabla 17

¢Usted opina que el personal tiene una adecuada capacidad de respuesta al

usuario?

Categorias f %
Nunca 226 59,3%
Casi Nunca 96 25,2%
A veces 59 15,5%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 17
¢Usted opina que el personal tiene una adecuada capacidad de respuesta al

usuario?
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Nota: Tabla 17

El 59,3% igual a 226 usuarios indicaron que el personal nunca ha tenido
una adecuada capacidad de respuesta al usuario; por otro lado, un total de 96
usuarios equivalente al 25,2% y 59 equivalente a 15,5% de los encuestados

manifestaron casi nunca y a veces.
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Tabla 18
¢El servicio brindado de atencion al cliente permite una respuesta de fidelidad

hacia la empresa?

Categorias f %

Nunca 259 68,0%
Casi Nunca 76 19,9%
A veces 46 12,1%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 18
¢El servicio brindado de atencién al cliente permite una respuesta de fidelidad

hacia la empresa?
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Nota: Tabla 18

El 68,0% igual a 259 usuarios indicaron que el servicio brindado de
atencion al cliente nunca ha permitido dar como respuesta la fidelidad del usuario
hacia la empresa; por otro lado, un total de 76 usuarios equivalente al 19,9% y 53

equivalente a 13,9% de los encuestados manifestaron casi nuncay a veces.
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Dimensién 2: Factor humano

Tabla 19
¢ Cree usted que los colaboradores de atencion al cliente poseen las habilidades
laborales que el &rea demanda?

Categorias f %

Nunca 234 61,4%
Casi Nunca 104 27,3%
A veces 43 11,3%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 19
¢,Cree usted que los colaboradores de atencién al cliente poseen las habilidades
laborales que el area demanda?
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Nota: Tabla 19

El 61,4% igual a 234 usuarios indicaron que los colaboradores de atencién
al cliente nunca han poseido habilidades laborales que el area demanda; por otro
lado, un total de 104 usuarios equivalente al 27,3% y 43 equivalente a 11,3% de
los encuestados manifestaron casi nunca y a veces los colaboradores demuestran

habilidades laborales.
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Tabla 20
Considera que el gestor de atencion al cliente al observar insatisfaccion en un

usuario, ¢Tiene suficiente control emocional para manejar situaciones

incomodas?

Categorias f %
Nunca 251 65,9%
Casi Nunca 89 23,4%
A veces 41 10,8%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 20
Considera que el gestor de atencion al cliente al observar insatisfaccion en un
usuario, ¢Tiene suficiente control emocional para manejar situaciones

incomodas?
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Nota: Tabla 20

El 65,9% igual a 251 usuarios indicaron que los gestores de atencion al
cliente nunca han demostrado suficientemente control emocional a fin de manejar
situaciones incomodas; por otro lado, un total de 89 usuarios equivalente al 23,4%
y 41 equivalente a 10,8% de los encuestados manifestaron casi hunca y a veces

los gestores demuestran control emocional.
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Tabla 21

¢Usted considera que la comunicacion no presencial que realiza el area de
atencién al cliente cuenta con creatividad para brindar soluciones de los
problemas presentados?

Categorias f %

Nunca 234 61,4%
Casi Nunca 87 22,8%
A veces 60 15,7%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 21

¢Usted considera que la comunicacion no presencial que realiza el area de
atencién al cliente cuenta con creatividad para brindar soluciones de los
problemas presentados?
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Nota: Tabla 21

El 61,4% igual a 234 usuarios indicaron que el area de atencion al cliente
nunca ha contado creatividad para brindar soluciones a los problemas
presentados mientras se da una comunicacion no presencial; por otro lado, un
total de 87 usuarios equivalente al 22,8% y 60 equivalente a 15,7% de los
encuestados manifestaron casi nunca y a veces brindan soluciones a los

problemas mediante una comunicacion no presencial.
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Dimension 3: Factor tecnologico

Tabla 22
¢La entidad prestadora de servicio Grau-Sullana cuenta con herramientas
tecnologicas ideales que facilitan el acceso al usuario?

Categorias f %

Nunca 236 61,9%
Casi Nunca 103 27,0%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 22
¢La entidad prestadora de servicio Grau-Sullana cuenta con herramientas
tecnologicas ideales que facilitan el acceso al usuario?
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Nota: Tabla 22

El 61,9% igual a 236 usuarios indicaron que la entidad prestadora de
servicio Grau-Sullana nunca ha contado con herramientas tecnoldgicas ideales
gue facilitan el acceso al usuario; por otro lado, un total de 103 usuarios
equivalente al 27,0% y 42 equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron
casi nunca y a veces presentan herramientas tecnoldgicas facilitando el acceso al

usuario.
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Tabla 23
¢La aplicacion web oficina virtual Comercial es una herramienta vital para

encontrar informacion que requiere el usuario/solicitante?

Categorias f %

Nunca 251 65,9%
Casi Nunca 88 23,1%
A veces 42 11,0%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 23
¢La aplicacion web oficina virtual Comercial es una herramienta vital para
encontrar informacién que requiere el usuario/solicitante?
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Nota: Tabla 23

El 65,9% igual a 251 usuarios indicaron que la aplicacién web oficina virtual
comercial nunca les ha facilitado en buscar y encontrar informacion acorde a las
necesidades del solicitante; por otro lado, un total de 88 usuarios equivalente al
23,1% y 42 equivalente a 11,0% de los encuestados manifestaron casi nunca y a

veces la aplicacion facilita en la busqueda y en la localizacién de la informacion.
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Tabla 24

¢ La aplicacion web oficina virtual comercial es importante para el usuario?

Categorias f %

Nunca 229 60,1%
Casi Nunca 92 24,1%
A veces 60 15,7%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 24

¢ La aplicacion web oficina virtual comercial es importante para el usuario?
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Nota: Tabla 24

El 60,1% igual a 229 usuarios indicaron que la aplicacién web oficina virtual
nunca fue importante para el usuario; por otro lado, un total de 92 usuarios
equivalente al 24,1% y 60 equivalente a 15,7% de los encuestados manifestaron

casi nuncay a veces, lo importante de la aplicacién web oficina virtual.
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Tabla 25
¢ Usted considera que los sistemas de informacion de la entidad prestadora de
servicio GRAU S.A son de libre disponibilidad para el usuario?

Categorias f %

Nunca 256 67,2%
Casi Nunca 76 19,9%
A veces 49 12,9%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 25
¢ Usted considera que los sistemas de informacion de la entidad prestadora de

servicio GRAU S.A son de libre disponibilidad para el usuario?
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Nota: Tabla 25

El 67,2% igual a 256 usuarios indicaron que los sistemas de informacion de
la entidad prestadora de servicio GRAU S.A. nunca estaba a la disposicion del
usuario; por otro lado, un total de 76 usuarios equivalente al 19,9% y 49

equivalente a 12,9% de los encuestados manifestaron casi nuncay a veces.
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Tabla 26

¢,Cree usted que las plataformas virtuales de la institucion estan actualizadas?

Categorias f %

Nunca 231 60,6%
Casi Nunca 95 24,9%
A veces 55 14,4%
Total 381 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 26

¢,Cree usted que las plataformas virtuales de la institucién estan actualizadas?
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Nota: Tabla 26

El 60,6% igual a 231 usuarios indicaron que las plataformas virtuales de la
institucidon nunca se encuentran actualizadas; por otro lado, un total de 95
usuarios equivalente al 24,9% y 55 equivalente a 14,4% de los encuestados
manifestaron casi nunca y a veces, las plataformas virtuales se mantienen

actualizadas.
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Prueba de normalidad

La prueba de normalidad se realiza con la finalidad de establecer la
distribucién de los datos o medias de la encuesta, de esta forma se seleccionara
el estadistico adecuado que permitira realizar la prueba de inferencia general y
especifica.

Tabla 27

Prueba de normalidad

Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.

Gobierno Digital ,067 381 ,000
Dimension Gobernanza digital ,218 381 ,000
Dimension Servicios digitales ,190 381 ,000
Dimension Ciudadania digital ,233 381 ,000
Dimension Arquitectura digital ,198 381 ,000
Calidad de atencion ,084 381 ,000
Dimension Factor imagen ,169 381 ,000
Dimension Factor humano ,236 381 ,000
Dimension Factor tecnolégico ,154 381 ,000

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

De acuerdo a la tabla 1 se ha seleccionado el estadistico de normalidad
Kolmogorov — Smirnov, puesto que la muestra es mayor a los 50 individuos
(n>50), en ese sentido, se observa que la significancia es 0,000, siendo esta

menor al 0,05 por lo tanto, los datos siguen una distribucién no paramétrica.
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Anélisis descriptivo
Gobierno digital

Tabla 28
Nivel de Gobierno digital

Gobierno digital

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 374 98,2 98,2 98,2
Medio 7 1,8 1,8 100,0
Total 381 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 27
Nivel de Gobierno digital

Nivel Gobierno digital

400

300

200

Frecuencia

100

Bajo Medio

Nivel Gobierno digital

Nota: Tabla 28

De acuerdo con la tabla 28 y la figura 27, se evidencia el nivel de gobierno
digital que perciben los usuarios de la entidad prestadora de servicios de
Saneamiento Grau-Sullana, asi como también, donde predomina en gran

porcentaje, es el nivel bajo en un 98,2, y el nivel medio en un 1,8%.
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Tabla 29

Nivel de calidad de atencion al usuario

Calidad de atencidon al usuario

_ _ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Bajo 373 97,9 97,9 97,9
Medio 8 2,1 2,1 100,0
Total 381 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Figura 28 Nivel de calidad de atencién al usuario
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Nota: Tabla 29

Segun con la tabla 29 y la figura 28, se muestra el nivel de calidad de
atencion que perciben los usuarios de la entidad prestadora de servicios de
Saneamiento Grau-Sullana, asi como también, donde predomina en gran

porcentaje, es el nivel bajo en un 97,9%, y el nivel medio en 2,1%.
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Andlisis inferencial
Tabla 30

Correlacion entre el Gobierno digital y la Calidad de atencién

Correlacion
Gobierno Calidad de
Digital atencion
Coeficiente de
y 1,000 ,844"
correlacion
Gobierno Digital _ _
Sig. (bilateral) . ,000
Spearman Coeficiente de
lacid ,844™ 1,000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

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

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion
Segun la tabla 4, existe una correlacion significativa entre la variable de
Gobierno digital y la variable Calidad de atencién de acuerdo al P valor de 0,000 <

a 0,05 donde el coeficiente es alto, siendo este 0,844.
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Tabla 31

Correlacién entre Gobierno digital y las dimensiones de la calidad de atencion al

usuario
Correlaciones
Gobierno Digital
Coeficiente de
y ,552"
correlacion
Factor imagen _ _
Sig. (bilateral) 0.000
N 381
Coeficiente de .
acic ,563
correlacién
Rho de |
Factor humano _ _
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 381
Coeficiente de
y ,576™
correlacion
Factor tecnolégico . .
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

Nota: Cuestionario aplicado a los integrantes del grupo de investigacion

Segun la tabla 5, se puede evidenciar que el gobierno digital se relaciona

significativamente con el factor imagen, el grado de correlacién fue de r=0,552 de

tipo moderado. Asimismo, existe una correlacion significativa con el factor

humano con un coeficiente moderado de r=0,563, y finalmente, se relaciona de

manera moderada con el factor tecnolégico en un 0,576.
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V. DISCUSION

De acuerdo con el presente estudio tuvo como finalidad determinar la
relacion del gobierno digital con la calidad de atencion a los usuarios en la Entidad
Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau — Sullana, por la cual se identifico la
escasa atencion al usuario, y esto es por la transformacion digital abrupta que se
ha tenido que sumergir dicha entidad y el usuario. En esa linea, los resultados
evidenciaron que existe una relacion significativamente alta, entre el gobierno
digital y la calidad de atencién en la EPS Grau — Sullana, de esa manera se
acepto la hipétesis general, esto explicaria que si la digitalizacion en los procesos
administrativos es escasa, es decir, no se implementa adecuadamente, entonces
la calidad de atencion también disminuye, es asi que coincide con Vasquez
(2021) quien en su estudio logro identificar que la significancia fue de 0,000 en la
gue el coeficiente resultd ser positiva y alta, del mismo modo, Mayanga (2022)
también encontré0 que el gobierno digital y la atencion al ciudadano tiene una
relacion moderada entre si, igualmente, Shupingahua et al. (2022) determind una
relacion que evidencia ser muy alta y positiva entre el gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad. Y de acuerdo con los resultados
demostrados, conlleva a la necesidad el disefio e implementacion del GD
resaltando la necesidad de considerar la complementariedad de las percepciones
del servicio, ademas la naturaleza y la complejidad de los servicios cuando los
gobiernos operacionalizan.

Por lo que este tipo de relaciones se debe considerar en una mejora para
la variable gobierno digital de modo que eso influira en la calidad de atencion,
donde la digitalizacion se realice de forma adecuada entonces la calidad de
atencion aumentara también, tal como lo menciona Gil-Garcia et al. (2017) con
respecto a la implementacion de la digitalizacién en el aparato estatal, que busca
perfeccionar los servicios administrativos, permitiendo a la ciudadania obtener
beneficios, y en la misma linea, McBride y Draheim (2020) mencionan que la
eficiencia y la calidad es primordial en las instituciones en cuanto se implemente
las TICs. Por su parte Chacon y Rugel (2018) refieren que la calidad de atencion
al usuario debe ser un continuo mejoramiento de los objetivos de la organizacion,

con la finalidad de ofrecer mayores niveles de satisfaccién al usuario respecto a
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un servicio o sistema dentro de su propia politica organizacional. Por afiadidura,
es necesario mencionar que las instituciones publicas brindar informacion y del
mismo modo servicios digitales brindando confianza a la ciudadania/usuario, y al
mismo tiempo contribuiré la confianza en los servidores.

Ahora bien, lo mencionado se adecua a lo que indica De Grande (2020)
que el gobierno digital emprende un interés social en cuanto al ofrecimiento de
servicios digitales a través de la recepcion de solicitudes y participacion, y para
ello, Gonzélez et al. (2020) y Rodriguez-Roméan (2021) hacen hincapié factores
esenciales que una institucion debe de considerar al momento de implementar las
TICs: i) la identificacion de infraestructura tecnolégica; ii) autonomia econémico y
sociopoliticos, y iii) socioculturales y democracia o informacién puablica. Entonces,
el DL 1412 que regula el gobierno digital en el aparato estatal, al cual describe la
importancia de las TICs en los servicios digitales permitiendo a la entidad en
generar un valor publico partiendo del uso de canales, medios o aplicaciones
digitales (PCM, 2018).

Por otro lado, con respecto al primer objetivo especifico que fue identificar
el nivel de gobierno digital en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Grau — Sullana, en el que la jurisdiccion peruana vivia momentos de
incertidumbres a causa de la pandemia y del mismo modo, la baja
implementacion de las tecnologias en las instituciones, dificultaba en realizar
multiples tramites a tiempo corto, dicho esto, se demuestra el nivel del gobierno
digital en la entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau — Sullana por la
cual es de gran porcentaje bajo en un 98,2%, siendo este totalmente inferior
desde la percepcion de los usuarios, de esta manera Lee y Porumbescu (2019)
hacen referencia que la implementacion del modelo del gobierno digital en el
aparato estatal, aborda un gran desafio por la cual, existe una gran diferencia en
base a contextos sociales, sumado a ello, los servicios digitales implementados se
deben de caracterizar y que sean disefiados bajo la garantia, seguridad y la
inclusién digital, de la misma manera en la automatizacion y la accesibilidad de
informacion de forma pertinente. Por lo tanto, es necesario que las autoridades
competentes en implementar GD conozcan los intereses de los usuarios antes de

ofertar cualquier servicio en formato de GD, del mismo modo, las autoridades
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deben de tener aptitudes tecnolégicas para la oferta de servicios digitales de
calidad.

De este modo, los resultados concuerdan en cierta parte con los obtenidos
por Vasquez (2021) en el que refiere que la calidad de gobierno digital fue medio
con 37%, pero juntamente a ello, el nivel bajo con 33%, de igual forma,
Shupingahua et al. (2022) sefialé en su investigacion que el gobierno electrénico
predomina el nivel medio (75%) en la Municipalidad Distrital San Martin, por lo
gue se asume que el gobierno digital en diferentes instituciones no es suficiente, y
son en muchas ocasiones por la falta de capacidad de gestion y direccion
institucional, la cual no responde a un gerencialismo y de la misma manera en el
profesionalismo y desempefio técnico del servidor en base a los medios digitales
(Funck & Karlsson, 2019). Por lo tanto, la Secretaria de Gestion Publica (2019)
menciona que el enfoque que se dio en el Peru es el E-Gob./E-Ciudadano, la cual
permite la eficiencia en la prestacion de servicios municipales o publicos.

Ahora bien, en funcion al segundo objetivo especifico Precisar el nivel de la
calidad de atencion de usuario de la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Grau — Sullana, es conveniente mencionar que es el usuario quien
realiza actividades y son expectantes a las prestaciones administrativas recibidas
por la entidad publica, en ese sentido es primordial la calificacion en cuanto a la
calidad de atencion segun el punto de vista del usuario acerca de los servicios
entorno a un gobierno digital, esto guarda relacion con lo que precisa Hoyos
(2021) que la satisfaccion parte de la calidad de atencion, teniendo como centro la
autorrealizacion individual del usuario al requerir un servicio o producto, en tanto
gue para la institucion le obtiene un mayor nivel de aceptacion social sobre lo que
ofrece, siendo esto un factor importante en la dinamicidad de los procesos y a
través del cual se llega a la calidad del servicio. Es considerable mencionar que
las entidades publicas, al momento de percibir mayor demanda de documentos o
tramites de los usuarios, se ve afectada en cuanto a la percepcion de la calidad
de los servicios, ya que no estan preparados para responder continuamente a la
dinamicidad social porque no han implementado las TICs o el plan de
modernizacién con la finalidad de mejorar y aumentar la percepcion de la calidad.

Es decir, en este caso los resultados evidenciaron que el nivel bajo fue el

predominante, la cual representa un 97,9 de nivel bajo, por otro lado, el nivel
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medio ni el alto no tuvo gran significancia, modo que, se difiere con los resultados
mostrados por los estudios antecedidas, la cual Mayanga (2022) sefiala en su
estudio en el que los usuarios alcanzan un nivel regular (78,9%), sobreentendido
gue no hay un nivel deficiente o bajo en cuanto a la satisfaccion del usuario, del
mismo modo, Shupingahua et al. (2022) explicé que, en su investigacion, los
usuarios se encontraban regularmente satisfecho siendo mas de la mitad (77%),
quienes eran atendidos regularmente por la institucion. Por otra parte, Vasquez
(2021) refiri6 que en su estudio se demostr6 el nivel bajo, la cual fue
predominante con un 49%. Finalmente, Luna (2021) demostr6 que el Proyecto
Especial Huallaga Central y Bajo Mayo presenta un nivel medio de 50% en
funcion a la satisfaccién del usuario. A pesar de los resultados demuestran un
nivel inferior a la expectativa de los usuarios, la cual se hace hincapié a
Hernandez et al. (2018) que menciona la calidad de atencion al usuario vinculado
al gobierno digital que implica una atencion involucrados a muchos factores tanto
habilidades tecnolégicos y la organizacional para una mayor satisfaccion de los
mismos, sin embargo, se ha evidenciado que las acciones en cuanto a la
implementacion de las TICs no cumplen con las expectativas del usuario, la cual,
la institucion publica realizan acciones sin algun tipo de modificaciones a pesar de
los estrategos de la pandemia, entonces como no reflejar la poca satisfaccion del
usuario estos ultimos afos. Por ende, es evidente que dichas entidades publicas
establezcan proyectos digitales que les permitan usar de modo integral los
servicios digitales, y dicho de otro modo la transformacién aptitudinal de los
ciudadanos como factor de evolucion digital.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico Establecer la relacion del
gobierno digital con las dimensiones de la calidad de atencion al usuario en la
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Grau — Sullana, por lo que se
pudo evidenciar la correlacion del gobierno digital y el factor imagen, la cual es
significativa, y tiene un coeficiente de correlacibn moderada, de la misma manera
el factor humano y tecnoldgico se relaciona moderadamente. Por lo tanto, el
grado de correlatividad que encontré6 Gonzalez et al. (2020) en sus variables de
estudio lo cual fue significativa pero con un nivel medio-bajo, demostrando
resultados en la que son interpretados como la existencia de dificultades en

cuanto a los servicios digitales en las instituciones publicas, siendo esto una baja
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calidad de prestacion de acuerdo con la percepcién de los usuarios, por otro lado,
en cuanto a lo que refirié Chan et al. (2020) acerca de la relacion de sus variables,
fueron significativa y positiva, demostrando una influencia significativa en tanto la
satisfaccion de los ciudadanos acerca de los servicios digitales desde una vision
multidimensional del servicio.

Sumado a ello, se evidencia la carencia en instituciones en jurisdicciones
distritales y provinciales, quien en los resultados afirma que aun hay precariedad
en cuanto a la implementacion del gobierno digital, a pesar que se ha logrado en
decretar leyes, politicas y planes.

En ese sentido, el gobierno digital tiene la finalidad de lograr un mejor
servicio administrativo, siendo el punto final la satisfaccion del usuario, por lo
tanto, es necesario mencionar que la nacion establecio el DL 1412 que regula el
gobierno digital en los 6rganos estatales, con el propésito de crear valor publico
mediante las TICs en los procesos o servicios digitales, y esto es partir de la
utilizacion de canales, medios o aplicaciones digitales. Por lo tanto, conlleva a la
necesidad de la implementacion de acuerdo a las politicas nacionales (PCM,
2018). A pesar de ello, es necesario recalcar lo que menciona Culqui et al. (2021)
gue la calidad de atencion alude al juicio valorativo sobre la accion del servicio
gue recibe, como respuesta a la experiencia que tiene del trato y atencion sobre lo
gue solicita, es decir, las entidades publicas debe cubrir sus expectativas y la
satisfaccion de la necesidad, sin embargo, se observa en la realidad dentro de los
motivos principales que provocan la insatisfaccion del usuario la cual se encamina
en la no presencia de la digitalizacion de los servicios, conllevando a mucho
tiempo de espera en brindar respuestas.

Del mismo modo, existe una problematica en dicha institucion publica, que
es la carencia de la implementacion del GD con el propdésito de llevar a cabo de
manera sistematica la gestién local del agua, con miras de obtener un valor
publico que sea consona con los procesos administrativos. Por ello, conlleva a la
necesidad que dicha entidad analice su gestidon institucional, apoyados en
diferentes postulados teoricos y politicas nacionales. Es necesario que dicha
entidad considera la importancia de medir el indice de percepcion de la calidad de
servicio mediante las dimensiones e indicadores claves basados en tedricos y

normativas, desde una Optica ciudadana o administrativa y no politica.
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Ademas, se manifiesta que dicha entidad existe una deficiencia en el
disefio operacional en servicios digitales que derivan a un grado de
desconocimiento de satisfaccion que poseen los usuarios, de la misma manera,
dando como resultados la ausencia de una estandarizacion en los procesos
administrativos digitales, rompiendo canales entre la entidad y los usuarios. Es asi
que, la agregacién de las TICs en la entidad, facilita el manejo equilibrado entre
las dos partes de la sociedad, y de la misma manera, es conveniente en la
organizacion el almacenamiento de datos informativos tanto de la institucion y de
los usuarios.

Otro elemento importante mencionar es la transformacion digital, la cual,
dicha institucién no cumple en la gestion local basada en el desarrollo tecnoldgico
y la reivindicacion del valor publico hacia una transicion positiva en busqueda de
la certificacion de la calidad de atencion bajo un enfoque de E-Gob./E-Ciudadano
y de la misma manera mejoras en cuanto a la digitalizacién de los procesos.

De lo anteriormente mencionado, se agrega que para la aplicacion de los
procesos digitales que le permite a la institucion publica alcanzar a su eficiencia
en la totalidad de sus operaciones, es pertinente que dicha institucion indague los
modelos o las teorias planteadas anteriormente. Sobre este marco, uno de las
teorias 0 modelos es el sistema cibernético que proporciona dos tipos de la cuales
son imput y output, es decir, entradas (demandas) y salidas (productos/servicios),
la cual trabaja en el entorno social, y esto se trabaja mediante un sistema
computacional o cibernético, que dicho proceso, utiliza un circuito dinamico de
retroalimentacion (utilizacion de medios electronicos para su recepcion) con la
finalidad de mejorar la intercomunicacion del entorno social y la institucional
(Villalobos & Dewhurst, 2016).

Finalmente, se sefiala el Modelo de Calidad Total, siendo este un referente
para el mejoramiento de los objetivos de la organizacion, y de la misma manera
en la optimizacion de mayores niveles de satisfaccion al usuario respecto a un
servicio, de la misma manera, el Modelo Servqual, analiza la expectativa y
percepcion del usuario partiendo de la confianza que apuesta en el servicio que

se recibe y de la capacidad y compromiso de la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES
En relacion al propdsito general, se determiné como conclusion que existe
relacion entre el gobierno digital y la calidad de atencién a los usuarios de la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau del distrito de Sullana,
dado que se demostré que la relacion fue significativa (p=,000) siendo menor
a 0,05 y teniendo un grado de correlacion alta (r= ,844), aquello conllevo a la
aceptacion de la hipotesis planteada, esto quiere decir que a menor nivel de
gobierno digital, entonces menor nivel de calidad de atencién al usuario y
viceversa.
Respecto al primer objetivo especifico, se concluy6 que el nivel del gobierno
digital en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau del distrito
de Sullana es bajo, puesto que los resultados asi lo evidenciaron (98,2%), ello
quiere decir, que no se esta implementando adecuadamente este sistema en
dicha institucion desde la opinion de los usuarios.
En cuanto al segundo objetivo especifico, sobre el nivel de calidad de
atencion percibido por el usuario en la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Grau del distrito de Sullana se concluyo6 que fue bajo (97,9%), lo
cual indicaba que no existia satisfaccion por la atencion recibida por parte de
la institucion desde el punto de vista de los usuarios.
Por ultimo, se concluyé que existe relacion entre el gobierno digital y las
dimensiones de la calidad de atencién al usuario, siendo que en todos los
casos fue significativa (p= ,000) y de grado de correlacion moderada, esto
demostraba que, de implementarse el gobierno digital en la entidad, ello
contribuia en la percepcion de la imagen de la institucion, del trabajo de los
funcionarios, de los medios tecnolégicos utilizados por la institucién y

viceversa.
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VII.

RECOMENDACIONES
Se recomienda a la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital de la
PCM que lidere en las asistencias técnicas para la implementacion,
supervision y control de los lineamientos y directivas para el fiel cumplimiento
del GD en entidades publicas distritales, del mismo modo, la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau del distrito de Sullana prestar
mayor atencion a la implementacién y fortalecimiento del gobierno digital en la
institucién, con la finalidad de brindar una mejor calidad de atencién a sus
usuarios.
Se sugiere a las altas autoridades y personal responsable de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau del distrito de Sullana verificar
el funcionamiento adecuado del sistema de gobierno digital, lo cual pueda
permitir la agilizacion de los procedimientos administrativos realizados por los
usuarios.
Se advierte a los funcionarios y personal que prestan atencion directa a los
usuarios identificar las principales causas que provocan que los usuarios
perciban una baja calidad de atencion, con el fin de mejorar el servicio que
brinda la entidad.
Se insta en general a la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Grau del distrito de Sullana mejorar sus procedimientos de gobierno digital, de
modo que mejore con ello la imagen que proyectan en los usuarios, con un
trato calido por parte de los trabajadores y con la implementacion de
adecuados medios tecnoldgicos que brinden soluciones rapidas a los tramites

gue realizan los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacién

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
medicion
Lineamiento normativo
o Gobernanza .
Es la utilizacion de las . Contar con regulacion
Por otro lado, se digital L
TICs de forma Supervision
o . decretalaLey de o o _
estratégica en la gestion _ o Servicios Precisar importancia
_ _ Gobierno Digital N° o o
publica con el propdsito ) digitales Conocimiento
o 1412, la cual define las , , »
de crear valor publico, . . Brindar informacion
] dimensiones del o
_ ademas, se sustenta en . o Conectividad
Variable 1: _ gobierno digital, la _
_ o un ecosistema . Uso de tecnologias Ordinal
Gobierno digital cuales son las Ciudadania .
compuesto por actores o o Ejercer derechos
siguientes: gobernanza digital

del sector publico,

ciudadanos y otros
interesados (PCM,
2018).

digital, servicios

digitales, ciudadania
digital y arquitectura
digital (PCM, 2018).

Arquitectura

digital

Ejercer deberes
Interoperabilidad
Funcionalidad de
interaccion
Seguridad

Uso optimizado




_ Definicion Definicion _ _ _ Escala de
Variable ) Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion

Identificacion

Puican (2021) Factor imagen Percepcion del servicio

manifiesta que es Capacidad de Respuesta

atribuible definirla Rojas et al. (2019) Fidelidad
Habilidades laborales

como la accion de define tres
Variable - Satisfacer o atendera  dimensiones acerca de Capacidad de control
' ; : s Factor humano  emocional
Calidad de las necesidades del la calidad de atencion Croniidng t
: : reatividad para encontrar
atencion al  Usuario, lo cual a los usuarios, la cual o
: - . soluciones
usuario requiere para ello son las siguientes:
brindar la atencion Factor imagen, Factor ]
' Contar con tecnologia _
debida y adecuada, humano y Factor y Ordinal
. o Informacion
generando seguridad  tecnoldégico. Factor o
. o Uso practico
en el trabajo que se tecnolégico web

Disponibilidad

vaya a realizar. N
Actualizacion



Anexo 02: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Gobernanza DISENO
igital
¢ Cémo el Gobierno Digital Determinar la relacion del Existe relacion significativa y digia No experimental
se relaciona con la calidad Gobierno Digital con la alta entre el Gobierno Digital y
de atencién a los usuarios calidad de atencion a los la calidad de atencién a los . ENFOQUE
de la entidad prestadora de usuarios en la Entidad usuarios de la Entidad Servicio digitales Cuantitativo
servicios de Saneamiento  Prestadora de servicio de Prestadora de Servicios de Variable
Grau-Sullana? Saneamiento Grau-Sullana, Saneamiento Grau-Sullana. independiente: NIVEL
. o . L - ciudadania digital o
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Descriptivo -

¢, Cual es el nivel de
gobierno digital de la
Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana?

¢,Cudl es el nivel de la
calidad de atencién al
usuario en la Entidad
Prestadora de Servicio de
Saneamiento Grau-
Sullana?

¢, Cémo se relaciona el
Gobierno Digital con las
dimensiones de la calidad
de atencién al usuario de la
Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento
Grau - Sullana?

Identificar el nivel de
Gobierno Digital en la
Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana.

Precisar el nivel de la calidad
de atencién de usuario de la
Entidad Prestador de
Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana

Establecer la relacion del
Gobierno Digital con las
dimensiones de la calidad de
atencion al usuario en la
Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento
Grau — Sullana.

El nivel de Gobierno Digital en
la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Grau
— Sullana es bajo.

El nivel de la calidad de
atencion al usuario en la
Entidad Prestadora de Servicio
de Saneamiento Grau-Sullana
es baja

El Gobierno digital se relaciona
significativamente con las
dimensiones en la calidad de
atencioén del usuario en la
Entidad Prestadora de Servicio
de Saneamiento Grau —
Sullana

Gobierno digital

Variable
dependiente:

Calidad de
atencion al
usuario

Correlacional
arquitectura digital TIPO

Basico

POBLACION

39522 usuarios

. MUESTRA
Factor imagen

381 usuarios

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS:
Factor tecnolégico
web

Factor humano

Encuesta y cuestionario.

METODOS DE
ANALISIS DE DATOS

Estadistica descriptivo e
inferencial




ANEXO 3: Instrumento de la variable Gobierno digital
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y calidad de atencién a los usuarios de la
entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau — Sullana.

Fecha: / [ 2022

Objetivo general: Establecer la influencia del gobierno digital en la calidad de atencién a
los usuarios de la entidad prestadora de servicio de Saneamiento Grau - Sullana

Indicaciones: Se les presenta una serie de preguntas a la cual usted debera responder
marcando con un aspa (X) la alternativa que considere correcta:

1. Nunca 4. Casi siempre
2. Casi nunca 5. Siempre
3. Aveces

VARIABLE 1: GOBIERNO DIGITAL

D1: Gobernanza digital 112|3|4

¢, Conoce los lineamentos normativos que se implementan en un
1 | gobierno digital y aplicados en las entidades que brindan servicio de
agua y alcantarillado?

¢, Considera necesario que la Entidad Prestadora de Servicio de
2 | Saneamiento cuente con un plan de Gobierno digital para su
aplicacion?

¢, Usted considera que la virtualidad facilita la supervision al servicio
3 | que presta la entidad prestadora de servicio de agua y alcantarillado
a la poblacién?

D2: Servicios digitales 1/2|3|4
4 ¢, Usted considera importante la implementacién del servicio digital en
la entidad prestado de servicio Grau-Sullana?
5 ¢, Usted conoce las herramientas que ofrece la oficina virtual
comercial de la entidad prestadora?
5 ¢, Considera que la oficina virtual comercial brinda informacién

adecuada para el uso de sus herramientas digitales?




¢ La oficina comercial virtual se encuentra disponible las 24 horas del
dia para su utilizacion?

D3: Ciudadania digital

Cree que es posible realizar el uso de las tecnologias digitales para
formular los reclamos en la oficina virtual comercial?

¢ Usted cree que la plataforma virtual de la Entidad prestadora de
Servicio Grau-Sullana le permite ejercer su derecho de peticion o
gueja como usuario?

10

¢, Considera suficiente el uso de la oficina virtual comercial de la
Entidad prestadora de Servicio Grau-Sullana para ejercer sus
derechos como usuario supervisor del servicio de agua y
alcantarillado?

D4: Arquitectura digital

11

¢ Considera que la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Grau-Sullana a través de sus TICS cuenta con la capacidad de
interactuar eficientemente con el usuario reclamante?

12

¢,Cree usted que la oficina virtual comercial cuenta con una
funcionalidad sencilla y amigable para realizar los tramites virtuales?

13

¢ Usted considera que la oficina virtual comercial trasmite confianza y
seguridad para realizar los tramites?

14

¢, Considera que la oficina virtual comercial permite al usuario realizar
sugerencias u opiniones para mejorar los tramites de solicitudes,
reclamos o problemas?




ANEXO 4: Instrumento de la variable Calidad de atencién al usuario
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y calidad de atencién a los usuarios de la
entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau — Sullana.

Fecha: / [ 2022

Objetivo general: Establecer la influencia del gobierno digital en la calidad de atencién a
los usuarios de la entidad prestadora de servicio de Saneamiento Grau - Sullana

Indicaciones: Se les presenta una serie de preguntas a la cual usted debera responder
marcando con un aspa (X) la alternativa que considere correcta:

1. Nunca 4. Casi siempre
2. Casi nunca 5. Siempre
3. Aveces

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

D1: Factor imagen 112|3|4

¢,Cree que el personal de la entidad prestadora se identifica por
1 | medio de los canales de comunicacién en la que sostiene interaccion
con los usuarios segun su requerimiento?

¢ Usted Considera que la calidad de servicio de atencién al cliente de
2 | la entidad prestadora de servicio de saneamiento Grau es de su
entera satisfaccion?

¢, Usted opina que el personal tiene una adecuada capacidad de

3 .
respuesta al usuario?
4 ¢ El servicio brindado de atencion al cliente permite una respuesta de
fidelidad hacia la empresa?
D2: Factor humano 112(3|4
5 ¢,Cree usted que los colaboradores de atencién al cliente poseen las

habilidades laborales que el area demanda?

Considera que el gestor de atencion al cliente al observar
6 | insatisfaccion en un usuario, ¢ Tiene suficiente control emocional
para manejar situaciones incomodas?




¢Usted considera que la comunicacion no presencial que realiza el

7 | area de atencion al cliente cuenta con creatividad para brindar

soluciones de los problemas presentados?
D3: Factor tecnoldgico web

8 ¢La entidad prestadora de servicio Grau-Sullana cuenta con
herramientas tecnoldgicas ideales que facilitan el acceso al usuario?

9 ¢ La aplicacion web oficina virtual Comercial es una herramienta vital
para encontrar informacion que requiere el usuario/solicitante?

10 ¢ La aplicacion web oficina virtual comercial es importante para el
usuario?
¢ Usted considera que los sistemas de informacion de la entidad

11 | prestadora de servicio GRAU S.A son de libre disponibilidad para el
usuario?

12 ¢,Cree usted que las plataformas virtuales de la institucion estan

actualizadas?




ANEXO 05: Validacién de los instrumentos de las variables gobierno digital y calidad de atencion al usuario

CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

Titulo de Tesis : Gobierno digital y calidad de atencion a los usuarios de la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau del
distrito de Sullana.

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
OBSERVAC.
0 6 1" 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 ! 76 81 86 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 920 95 100
Esta formulado X Las interrogantes
; g estan debidamente
1.Claridad con un lenguaje planteadas v
apropiado resultan claras para
el encuestado , sin
lembargo se
recomienda cambiar
los términos como
a palabra
ICONSIDERA  que
resulta repetitiva en
las interrogantes.
Esta expresado X
2.0bjetividad en  conductas
observables
Adecuado al X evidencia relacion
i ntre las variables y
enfoque tedrico
3 Actualidad ¢ I tipo  de
abordado en la nvestigacion.
investigacion
Existe una X La escala de
iy Likert si
organizacion
4.0rganizacion . desarrolla las
légica entre sus linterrogantes
items
Comprende los
aspectos
5.Suficiencia necesarios en
cantidad y
calidad.




Adecuado para
valorar las
6.Intencionalidad dimensiones del
tema de la
investigacion

Basado en
aspectos
7.Consistencia tedricos-
cientificos de la
investigacion

Tiene  relacion

Las preguntas
planteadas guardan

ntri I %
8.Coherencia enire o relacion entre las
variables e dimensiones e
o indicadores
indicadores
lestructurados

La estrategia
o responde a la
9.Metodologia B
elaboracién de

la investigacion

recomienda tener
len cuenta en la matriz
de consistencia
realizar una definicion|
lexacta de la
metodologia aplicada
para que el lector
identifique de manera
rapida .

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.Debera colocar la

puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y Apellidos  : Luz Andrea Javier Alva
DNI 1 02773830

Teléfono 1999 796 040

Piura, 16 de julio del 2022.

Dra. Luz Andrea Javier Alva
ORCID. 0000-0003-1122-2146




uCcv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Yo, Luz Andrea Javier Alva .; con DNI 02773830; profesién Docente en educacion ..;
Mgtr en Docencia Universitaria, con grado académico de Doctor en Educacion
desempefnandome actualmente como Docente; en la Universidad Cesar Vallejo e
Instituto Pedagdgico Publico Hrno Victorino Florez Goicochea; con experiencia en
investigacion por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

CONSTANCIA DE VALIDACION

validacion los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

INTRUMENTOS

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Claridad

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© ® N| @ 9 K ® M =~

Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 16 de julio del 2022.

Apellidos y Nombres :
: 02773830

DNI

Especialidad

Luz Andrea Javier Alva

: Mgtr en Docencia Universitaria

A AR

Dra. Luz Andrea Javier Alva

ORCID. 0000-0003-1122-2146

Firma




UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TEMA DE TESIS: Gobierno digital y calidad de atencion a los usuarios de la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau del
distrito de Sullana.

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
OBSERVAC.
6 1 16 21 26 31 36 41 46 51 61 66 ! 76 81 86 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 65 70 75 80 85 90 95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0Objetividad

Esta expresado
en  conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0Organizacion

Existe una
organizacion
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




Adecuado para
valorar las
6.Intencionalidad dimensiones del
tema de la
investigacion

Basado en
aspectos
7.Consistencia tedricos-
cientificos de la
investigacion

Tiene relacion

. entre las
8.Coherencia i
variables e
indicadores

La  estrategia
i responde a la
9.Metodologia B
elaboracién de

la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y Apellidos : Luis Egberto Alvarado Pintado

DNI :02822523

Teléfono 1 969289445

E-mail : Luis.alvarado@udep.edu.pe

Piura, 19 de julio del 2022.




Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Luis Alvarado Pintado; con DNI 02822523; profesion Licenciado en Ciencias
Matematicas; Mgtr en EDUCACION; desempefiandome actualmente como Docente
Asociado; en la Facultad Ciencias Econémicas y Empresariales de la Universidad de
Piura; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion
los instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUYBUENO | EXCELENTE
Claridad X
Objetividad
Actualidad

Organizaciéon

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

O ®f N[ of gf A 0 N =~
XX X[ x| x| x| X[ X

Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 19 de julio del 2022.

Apellidos y Nombres : Alvarado Pintado Luis Egberto
DNI 102822523

Especialidad : Matematica y Estadistica

E-mail : Luis.alvarado@udep.edu.pe




UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TEMA DE TESIS: Gobierno digital y calidad de atencion a los usuarios de la entidad prestadora de servicios de saneamiento Grau del
distrito de Sullana.

Deficiente Regular Buena MuyBuena Excelente
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
OBSERVAC.
0 6 11 16 21 26 31 36 M 46 51 56 61 66 7 76 81 86 91 96
ASPECTOS DEVALIDACION
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 920 95 | 100
Estaformuladoco X
1.Claridad nunlenguaje
apropiado
Estaexpresado X
2.0Objetividad en
conductas
observables
Adecuadoalenfo X
etedricoabord
3 Actualidad a
adoenla
investigacion
Existe X

una

4.0rganizacion O
organizacionlogi

caentresusitems

Comprende
losaspectosne
5.Suficiencia cesarios
encantidad y
calidad.




6.Intencionalidad

Adecuadoparav
alorar

las
dimensiones
deltemadela

investigacion

7.Consistencia

Basado

en
aspectostedricos
-cientificosdela
investigacion

8.Coherencia

Tiene

relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

Laestrategiaresp
ondealaelaborac
ionde
lainvestigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y Apellidos

DNI

Teléfono

E-mail

: Mag. Maria Yolanda Vidal Senador

: 46552708

1902388172

: yolisenador@gmail.com

FIRMA

Piura,17 de julio del 2022.




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIADEVALIDACION

Yo, Maria Yolanda Vidal Senador; con DNI 46552708; de profesién Abogada
;Magister en Gestion Publica ;desempefiandome actualmente como Especialista Legal
en la Direccién de Gestion Patrimonial del Ministerio de Defensa; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validaciéon los instrumentos los
cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

INTRUMENTOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad
2.0bjetividad
3.Actualidad
4.0Organizacion

>

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7 .Consistencia

8.Coherencia

R X X X[ XX

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 17 de julio del 2022.

Apellidos y Nombres: Vidal Senador Maria Yolanda
DNI : 46552708

Especialidad 3 Abogada

E-mail : yolisenador@gmail.com.pe

A

Firma




ANEXO 06: Carta de autorizacion de la empresa EPS Grau S.A. Sullana

~’—‘_
~—

"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

EPS GRAU S.A.
Trabajando para estar meior

Sullana, 26 de Julio de 2022

CARTA N° 0029-2022-EPS GRAU S.A 490

Sr:

CARLOS WILFREDO CASTILLO MENDOZA

CIUDAD.-

ASUNTO : ATENCION A SOLICITUD PERMISO PARA ACCESO DE INFORMACION PARA

DESARROLLO DE TESIS
De nuestra mayor consideracion:

Por medio del presente documento, le saludamos cordialmente y en atencion a su solicitud
mediante el cual solicita permiso para acceso de informacién para desarrollo de tesis denominada:
“Gobierno Digital y calidad de atencion a los usuarios de la entidad prestadora de servicio de
saneamiento Grau-Sullana”, cumplimos con informar lo siguiente:

Que, se autoriza el acceso a la informacion asi como también usar el nombre de nuestra institucion,
para tal fin debera coordinar con el Ing. Victor Rosales Garay — Coordinador Comercial para la
revision de la informacion a utilizar y cualquier otra informacion que sea utilizada para la realizacion
de la tesis.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para reiterarle los saludos de nuestra consideracién y
estima.

Atentamente,

A
nﬁ Il‘,\ﬂ.t Luis Feria Valdiviezo
e — 450

e .
Jjote Zorgml Sullana ()
o e -

Frea

C.c.
490.20



ANEXO 07: Base de datos de la primera variable Gobierno digital

@ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM 5P55 Statistics Editor de datos

Grificos

Ayuda

119 [@

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

= R
==

SEae @l -~ B30 A

|‘u’isiblei 37 de 37 variables

dre | Lowvi | &

[¥]

dpris |

dpriz |

| alipto | gllP1 |

Py

aps | gliee | gllpr | dlles

4l P4

P2 | glir3

P

10
1

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

[+]

Vista de datos

|Unicode:oN |

[1BM SPSS Statistics Processor estd listo |




ANEXO 08: Base de datos de la segunda variable Calidad de atencion al usuario

@ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP5S Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Transformar

Datos

Ver

Editar

Archiva

|‘u"isiblei 37 de 37 variables

| oo | Mo | oz | Lov2 | Loave | Loave |

[¥

&

- Q9

a3

o ar

Moz | gllas | llos | llos | allos |

[ dla

10

13

10

10

12
13

15
16

18
19

10

21

[

[4]

Vista de datos

|Unicode:DN |

[IBM 5PS5 Statistics Processor esta listo |




