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RESUMEN

Objetivo: Determinar si las herramientas digitales se relacionan con los servicios de atencion
al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025. Metodologia: Investigacion con
enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel correlacional, con la cual se
encuesto a una muestra de 383 ciudadanos del distrito de Huacho, de una poblacion total de
114 70 pobladores. Resultados: EI 58% de los ciudadanos percibe en un nivel deficiente el
desempefio de las herramientas digitales de la Municipalidad Provincial de Huaura, a diferencia
del 31% que percibe en un nivel regular y del 11% que indica un buen nivel. Por otro lado, el
63% percibe un servicio de atencion al ciudadano deficiente, a diferencia del 23% que percibe
un servicio de atencion regular y del 14% que percibe un buen servicio de atencion.
Conclusion: Aplicada la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un valor de p calculado general
menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para rechazar la “H0” y aceptar que las
herramientas digitales se relacionan positiva y significativamente con los servicios de atencién
al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025. Dicha prueba permiti6 calcular
también el coeficiente de correlacion, obteniéndose asi, un valor Rho de 0.756, el cual
evidencia una relacion directa y moderada entre las herramientas digitales y el servicio de
atencion, indicando que la continua presencia de limitaciones en accesibilidad, disponibilidad,
funcionalidad, comunicacién y seguridad de las herramientas digitales, influye en el pasable
nivel de servicio de atencion que ofrece dicha municipalidad a los ciudadanos, ya sea en

términos de calidad, eficiencia, accesibilidad y satisfaccion general.

Palabras clave: Herramientas digitales, acceso y disponibilidad digital, funcionalidad y calidad

tecnoldgica, comunicacion digital, seguridad y confianza digital, servicio de atencion.
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ABSTRACT

Objective: To determine if digital tools are related to citizen services at the Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Methodology: Quantitative, non-experimental, cross-sectional,
correlational study surveyed a sample of 383 citizens from the district of Huacho, out of a total
population of 114,700. Results: 58% of citizens perceive the performance of the Municipalidad
Provincial de Huaura's digital tools as deficient, compared to 31% who perceive them as fair
and 11% who perceive them as good. Furthermore, 63% perceive citizen services as deficient,
compared to 23% who perceive them as fair and 14% who perceive them as good. Conclusion:
Applying Spearman's Rho test, a calculated p-value of less than 5% (0.000) was obtained,
providing sufficient statistical evidence to reject the null hypothesis (Ho) and accept that digital
tools are positively and significantly related to citizen services at the Municipalidad Provincial
de Huaura, 2025. This test also allowed for the calculation of the correlation coefficient,
yielding a Rho value of 0.756, which demonstrates a direct and moderate relationship between
digital tools and citizen services. This indicates that the continued presence of limitations in
accessibility, availability, functionality, communication, and security of digital tools influences
the acceptable level of service offered by the municipality to citizens, in terms of quality,

efficiency, accessibility, and overall satisfaction.

Keywords: Digital tools, digital access and availability, technological functionality and quality,

digital communication, digital security and trust, customer service.
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INTRODUCCION

En un contexto donde las herramientas tecnoldgicas comprenden cada vez mas un
medio fundamental para la interaccidn entre las organizaciones y la sociedad, o entre el Estado
y la ciudadania, desde un aspecto publico, resulta necesario evaluar como dimensiones como
el acceso y disponibilidad digital, la funcionalidad y calidad tecnoldgica, la comunicacion
digital, asi como la seguridad y confianza, se relacionan con la calidad, eficiencia, accesibilidad
y satisfaccion en los servicios de atencion.

De este modo, bajo un enfoque correlacional y con base en la percepcién de la poblacién
del distrito de Huacho, se abord6 el presente estudio que determina la relacién que existe entre
herramientas digitales y los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial
de Huaura. Cabe sefialar que dicho estudio aborda seis capitulos que van desde el planteamiento
del problema hasta las conclusiones y recomendaciones, entre ellos:

El capitulo I, donde se describe la realidad problemética que aborda la Municipalidad
Provincial de Huaura; los problemas, los objetivos, las justificaciones, las delimitaciones y la
viabilidad del estudio.

El capitulo I1, donde se presenta el marco tedrico con estudios que anteceden al actual,
teorias y conceptos sobre herramientas digitales y servicios de atencién al ciudadano, asi como
la base filosofica y la definicion de términos correspondiente.

El capitulo 111, donde se define la metodologia del estudio, se establece el disefio, la
poblacion y muestra referidas a los pobladores del distrito de Huacho, asi como las técnicas de
recoleccion de datos y el procedimiento de la informacion.

El capitulo IV, donde se presentan los resultados del estudio que determinan la relacion
existente entre las herramientas digitales y los servicios de atencion al ciudadano dentro de la

Municipalidad Provincial de Huaura.
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El capitulo V, donde se discuten los resultados obtenidos con los que le antecedieron y
se citaron en los antecedentes, compartiendo consigo, una secuencialidad de informacién que
refuerza la finalidad del estudio.

Y por ultimo, el capitulo VI, donde se presentan las conclusiones y recomendaciones
del estudio, determinando la relacion que existe entre las herramientas digitales y los servicios
de atencidn al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, y planteando finalmente,

un plan integral de mejora con el cual se aborden las probleméticas sefialadas.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad probleméatica

En el escenario actual, las herramientas digitales se han expandido de forma
significativa, reflejando una creciente implantacion e implementacion de tecnologias digitales
en las actividades diarias y en la gestion publica. Se estima que actualmente alrededor de 6 mil
millones de personas (cerca del 75 % de la poblacion mundial) utilizan Internet, evidenciando
un avance en la conectividad global, aunque aun persisten brechas de acceso en diversas
regiones del planeta (Unién Internacional de Telecomunicaciones [UIT], 2025). En el ambito
de los servicios publicos digitales, por ejemplo, el 70 % de los ciudadanos de la Unién Europea
declar6 haber utilizado servicios publicos en linea durante 2024, lo que demuestra como las
plataformas digitales se integran progresivamente en las interacciones entre el Estado y la
ciudadania (Union Europea, 2025).

En el Per(, a inicios de 2025, aproximadamente 27,3 millones de personas eran usuarias
de internet, lo que indica una alta conectividad en el pais y un contexto favorable para el
desarrollo y uso de plataformas digitales. Ademas, el 90 % de la poblacién usuaria de Internet
se conecto utilizando su teléfono celular, lo que demuestra la consolidacion del acceso digital
a traves de dispositivos moviles. Asimismo, alrededor de 24,5 millones de peruanos usan redes
sociales en 2025, lo cual evidencia una amplia adopcion de herramientas digitales para
comunicacion e interaccion social. En el &mbito del sector publico, datos oficiales sefialan que
maés del 60 % de los ciudadanos realizan tramites de servicios publicos a traves de canales
digitales, marcando un avance considerable respecto a afios anteriores y subrayando la

relevancia de las herramientas digitales en la atencion al ciudadano (Kemp, 2025).



Considerando los datos anteriores se puede sefialar que las herramientas digitales son
un componente fundamental para fortalecer los servicios de atencion al ciudadano, ya que
permiten modernizar el modo en que las instituciones publicas interaccionan con la poblacion.
A través de plataformas virtuales, aplicativos maéviles y canales digitales de comunicacién, los
ciudadanos pueden realizar tramites y presentar solicitudes de manera més rapida y sencilla,
reduciendo tiempos de espera y desplazamientos innecesarios. Al mismo tiempo, estas
herramientas facilitan los procesos administrativos, mejorando la organizacién interna, el
seguimiento de tramites y la calidad de las respuestas brindadas, y construyendo una atencion
al ciudadano maés accesible, eficiente y transparente, influyendo positivamente en la
satisfaccion y confianza de la poblacion hacia la gestién publica.

A nivel mundial, los servicios de atencion al ciudadano, especialmente los publicos y
digitales, han experimentado una adopcion creciente que refleja cambios importantes en la
interaccion entre los gobiernos y la poblacion. Por ejemplo, segln datos de la Unidon Europea
(2025), aproximadamente el 70 % de las personas entre 16 y 74 afios utilizaron servicios
publicos en linea durante 2024, principalmente para obtener informacion sobre servicios,
beneficios o acceder a su informacion personal, lo que demuestra una tendencia global hacia la
digitalizacion de la atencion ciudadana. Adicionalmente, en los paises de la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos [OCDE] (2025), alrededor del 66 % de usuarios
que accedieron a servicios administrativos en el tltimo afio declararon estar satisfechos con la
calidad de dichos servicios, siendo factores como la rapidez y facilidad de acceso determinantes
de dicha satisfaccion.

En el Perd, los servicios de atencion al ciudadano se han ido transformando
progresivamente hacia modalidades digitales, impulsados por la digitalizacion de miles de
servicios publicos que buscan facilitar la interaccion entre el Estado y la ciudadania. Segun

datos oficiales, el gobierno peruano ha adaptado mas de 14 000 servicios estatales al formato



digital, lo cual supone un paso significativo en la modernizacion de la atencion publicay en la
reduccion de barreras para que las personas realicen trdmites en linea (Andina, 2023). También,
plataformas como Gob.pe concentran los servicios digitales del Estado, permitiendo que
millones de ciudadanos accedan a procedimientos, informacion y orientacion desde una sola
interfaz, con méas de 9 000 paginas de procedimientos digitalizadas y una presencia masiva de
contenido orientado al usuario (Observatorio de Innovacion del Sector Publico, 2023).

En la Municipalidad Provincial de Huaura (MPH) se ha percibido diversos problemas,
entre los cuales destacan las limitaciones en el uso efectivo de las plataformas digitales para la
atencion de tramites, la falta de integracion entre sistemas y la presencia de canales digitales
poco accesibles o insuficientemente difundidos. Asimismo, se evidencia tardanza en la emision
de respuestas, dificultades en el seguimiento de solicitudes virtuales y percepciones de
insatisfaccion por parte de los ciudadanos respecto a la calidad de la atencion recibida. Estas
situaciones podrian estar asociadas a una implementacion parcial de las herramientas digitales,
a deficiencias en la capacitacion del personal o a una débil comunicacién digital con la
ciudadania, lo que hace necesario analizar la relacién entre las herramientas digitales y los

servicios de atencion al ciudadano en dicha municipalidad.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera las herramientas digitales se relacionan con los servicios de atencion
al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025?
1.2.2 Problemas especificos
e ;De qué manera el acceso y disponibilidad digital se relaciona con los servicios de

atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025?
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13.1

¢De qué manera la funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona con los servicios de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 20257

¢De qué manera la comunicacion digital con el ciudadano se relaciona con los servicios
de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025?

¢De qué manera la seguridad y confianza digital se relaciona con los servicios de

atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 20257

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Determinar si las herramientas digitales se relacionan con los servicios de atencién al

ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.

1.3.2

Objetivos especificos

Establecer si el acceso y disponibilidad digital se relaciona con los servicios de atencién
al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.

Establecer si la funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona con los servicios de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.

Establecer si la comunicacion digital con el ciudadano se relaciona con los servicios de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.

Establecer si la seguridad y confianza digital se relaciona con los servicios de atencién

al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.



1.4 Justificacion de la investigacion

Conveniencia

Se responde a una necesidad actual de la MPH de fortalecer el uso de herramientas
digitales en la prestacion de los servicios de atencion al ciudadano. En un contexto de creciente
demanda por tramites mas agiles y accesibles, el estudio permite identificar como se relacionan
las herramientas digitales con la calidad de la atencion brindada, generando informacion dtil
para abordar decisiones institucionales orientadas a mejorar los procesos administrativos y la
experiencia del ciudadano.

Teorica

Se busca ampliar el conocimiento sobre la relacion entre las herramientas digitales y
los servicios de atencion al ciudadano en el ambito de la gestion publica local. El estudio
permite contrastar y complementar los enfoques tedricos vinculados a la transformacion digital
(TD), el gobierno electronico (GE) y la calidad del servicio publico, aportando evidencia
empirica en el contexto de una municipalidad provincial.

Social

Radica en su potencial para elevar el nivel de atencion ofrecida a la poblacion en la
MPH. En otras palabras, se contribuye a una atencién mas eficiente, accesible y transparente,
beneficiando directamente a la poblacion usuaria de los servicios municipales. Asimismo, el
estudio promueve una gestion pablica méas cercana al ciudadano, fortaleciendo la confianza y
la participacion ciudadana.

Practica

Los resultados sirven como insumo para que las autoridades y funcionarios municipales
identifiquen oportunidades de mejora en el uso de las herramientas digitales y en los procesos
de atencion al ciudadano. La informacion obtenida permite proponer acciones orientadas a

optimizar los canales digitales, acortar los plazos de atencidn y contribuir a servicios de mayor



calidad, contribuyendo a la modernizacion de la gestion municipal y al cumplimiento de los

objetivos de modernizacion del Estado.

1.5  Delimitaciones

Delimitacion temporal

La investigacién corresponde al periodo 2025.

Delimitacion geografica

El lugar de estudio fue la MPH, situada en calle Colon 150, distrito de Huacho,
provincia de Huaura, departamento de Lima.

Delimitacion social

Participaron 383 ciudadanos del distrito de Huacho.

1.6 Viabilidad del estudio

Indica la posibilidad real de llevar a cabo una investigacion considerando los recursos
disponibles y las condiciones del entorno. Esto implica evaluar si se cuenta con el tiempo
suficiente, el acceso a la poblacién de estudio, los instrumentos necesarios, los recursos
econdmicos y el apoyo institucional requerido para desarrollar el trabajo de investigacion sin
dificultades significativas (Méndez, 2020). Bajo esta perspectiva, se confirmd la viabilidad de

esta investigacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Estudios internacionales

AL-Naimat (2024) examind cémo la calidad del servicio afecta la participacion
ciudadana en el GE. Se presentd una investigacion cuantitativa descriptiva. Ademas, se disefid
y administré un cuestionario a 415 ciudadanos del Reino Hachemita de Jordania. El estudio
encontré un impacto moderado de la calidad del servicio en la participacién ciudadana en el
GE, gracias a la media aritmética general de 3,57. Se infirié que el GE facilita positivamente
el acceso de los ciudadanos a los servicios, ahorrdndoles tiempo y esfuerzo.

Khattab et al. (2024) investiga la relacion entre la efectividad y el uso de los servicios
del GE, examinando especificamente el papel mediador de la confianza en linea y el efecto
moderador del habito. Se utilizé un disefio de investigacion cuantitativa, recopilando datos de
471 usuarios (mayores de 18 afios) de la aplicacion eGoV en Jordania. Se desarroll6 y
distribuy0 un cuestionario. Se encontrd una relacion directa entre la efectividad y el uso de los
servicios del GE. Asimismo, la confianza en linea media esta relacion, es decir, niveles mas
altos de calidad del sistema, informacion y del servicio se asociaron positivamente con mayores
niveles de satisfaccion y confianza del usuario. Ademas, el habito moderaba la relacion entre
la confianza en linea y el uso de los servicios del GE, esto sugiere que el habito puede influir
en la predisposicion a hacer uso de los servicios del GE nuevamente, particularmente cuando
se realizan negocios a través de Internet.

Lee-Geiller (2024) analizo la relacion entre el GE y la confianza puablica, haciendo
hincapié en el papel moderador de la alfabetizacion digital. Para ello, efectué un proceso

cuantitativo y analisis de regresion lineal multiple, ademas de aplicar un cuestionario a 1 900



residentes de Nueva Jersey. Se encontrd una asociacion positiva estadisticamente significativa
entre de la efectividad del GE y la confianza en el gobierno de Nueva Jersey. Esto evoca a que
conforme los ciudadanos perciben los servicios de GE como mas efectivos, aumenta su
confianza en el gobierno. Asimismo, la alfabetizacion digital juega un papel moderador
positivo en esta relacion, cuando el vinculo entre la eficacia percibida del GE y la confianza en
el gobierno estatal es mas fuerte, los niveles de alfabetizacion digital de los residentes son méas
altos.

Valle et al. (2024) investigaron el impacto de las tecnologias de administracion
electrdnica en la participacion ciudadana y la prestacion de servicios en la Unidad de Gobierno
Local de la ciudad de Caloocan. Se desarrolld un estudio cuantitativo descriptivo y se
administré un cuestionario a 250. Se encontr6 que el 73 % de los encuestados estaba satisfecho
con la interfaz y disefio de la plataforma de administracion electrdénica y el 58 % confiaba en
las medidas de seguridad y privacidad de dicha plataforma. En conclusion, la preservacion de
la privacidad y la seguridad digital se posicionan como las principales inquietudes de los
ciudadanos, mientras que la accesibilidad en el uso del lenguaje es percibida como una
preocupacion de menor relevancia. Bajo esta perspectiva, es importante mejorar las tecnologias
para que de esa forma se fortalezca la participacion ciudadana y la prestacion de servicios de
dicha entidad.

Maziashvili et al. (2023) exploraron el impacto del uso de las herramientas de
comunicacion digital por parte de los ciudadanos y la utilidad percibida de las redes sociales
en la relacion entre los ciudadanos y las autoridades locales. Se aplicd un estudio cuantitativo
de modelos de ecuaciones estructurales. A través de un cuestionario aplicado a 502 ciudadanos
de Poznan, Polonia y a 504 ciudadanos de Kutaisi, Georgia, se encontré que un mayor nivel de
uso de las herramientas de comunicacion digital, orientadas a la promociédn de la imagen de la

ciudad, asi como a la percepcion de utilidad de las redes sociales, favorecen el establecimiento



y mantenimiento de relaciones solidas y sostenidas entre la ciudadania y las autoridades locales
en ambas ciudades.
2.1.2 Estudios nacionales

Berrospi (2025) determiné la relacion entre el uso de herramientas digitales y calidad
en la atencion al contribuyente de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la municipalidad del
distrito de San Juan de Lurigancho, Lima, 2025. Se desarroll6 un proceso cuantitativo, no
experimental y correlacional. Adicionalmente, se administraron dos cuestionarios a 44
ciudadanos de dicho distrito. Los datos arrojaron una correspondencia positiva y significativa
(Rho=0,610/p=0,000). En este sentido, se confirmd que la aplicacion de herramientas digitales
contribuye a mejorar la atencién de los contribuyentes.

Chavez (2022) determind la relacién entre la aplicacion de herramientas digitales y la
gestion documentaria en la Municipalidad Distrital de Cerro Colorado, Arequipa, 2021. Se
llevd a cabo una metodologia caracterizada por ser cuantitativa, no experimental y
correlacional. A través de un cuestionario administrado a 28 usuarios, se hall6 una
correspondencia positiva y significativa (r=0,983/p=0,000). Considerando este resultado, se
asever0 que la aplicacion de dichas herramientas mejora la gestion documentaria de la
municipalidad.

Herrera (2022) determind la relacion entre gobierno digital y atencién al ciudadano en
la Municipalidad provincial de Moyobamba, 2022. El estudio se caracterizd por ser
cuantitativo, no experimental y correlacional. Participaron 50 ciudadanos durante la
administracion de dos cuestionarios. Se encontré una asociacion positiva y significativa
(Rho=0,317/p=0,004). Se infirio que el desarrollo de este tipo de gobierno mejora la atencion
al ciudadano.

Sugaya (2022) determind la incidencia del chatbot en el servicio de atencion al

ciudadano en una institucion puablica de la ciudad de Lima. La investigacion presentd un
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proceso metodoldgico cuantitativo, no experimental y correlacional. Asimismo, se administro
un cuestionario a 266 usuarios. A traves de una regresion logistica ordinal aplicada se encontro
que la primera variable incidia en la segunda (Chi-cuadrado=235,566/p=0,000).

Villajulca (2025) determind la relacion entre el gobierno digital y la atencién al
ciudadano en una municipalidad de Lima, 2024. El estudio presentd una metodologia
cuantitativa, no experimental y correlacional. Asimismo, se administré un cuestionario a 40
ciudadanos. Los datos entregados arrojaron una asociacion positiva y significativa
(Rho=0,895/p=0,000). Se infiri6 que implementar tecnologias digitales contribuye a potenciar

la atencion al ciudadano.

2.2  Bases tedricas

Herramientas Digitales

En el sector publico, estas herramientas se refieren a tecnologias que potencian la
prestacion de servicios publicos por medio de la TD. Estos incluyen formularios prellenados,
datos abiertos, servicios publicos digitales y soluciones de GE. Al integrar estas herramientas,
los gobiernos tienen como objetivo agilizar los procesos, mejorar la accesibilidad y fomentar
la participacion ciudadana (Gavrila, 2024).

Conforme a Selvakumar et al. (2025), las herramientas digitales aplicadas en las
instituciones publicas se refieren a tecnologias y plataformas que potencian la operacion y
prestacion de servicios publicos. Estos incluyen aplicaciones como iniciativas de GE, servicios
publicos en linea y formulacion de politicas basadas en datos. Adicionalmente, optimizan los
procesos, automatizan las tareas diarias y, en ultima instancia (y no por eso menos importante),
mejoran la prestacion de los servicios al tiempo que promueven una mayor transparencia y

responsabilidad dentro de las operaciones gubernamentales.
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En palabras de Filgueiras & Almeida (2021), las herramientas digitales en el sector
publico se refieren a tecnologias que facilitan los procesos de gobernanza, potencian los
servicios publicos y mejoran las capacidades de politicas publicas. Estas incluyen aplicaciones
de software, andlisis de datos e IA, que se utilizan cada vez méas para informar la toma de
decisiones y agilizar las operaciones. La adopcidn de estas tecnologias apunta a impulsar la
eficiencia y transparencia; sin embargo, también introduce nuevos riesgos para los gobiernos
y organizaciones involucradas en la gobernanza.

Transformacion Digital en el Sector Pablico. La TD se comprende como el proceso
de incorporar tecnologias digitales para mejorar la eficiencia, transparencia y calidad de los
servicios que el Estado e instituciones publicas brindan a la ciudadania, asi como para crear
nuevo valor que incluya la satisfaccion ciudadana, racionalizacion de costos y fortalecimiento
de la eficiencia burocratica (Anggara et al., 2024).

Adicionalmente, la TD involucra profundos cambios en términos de estructura,
procesos, cultura y modelos de gestion de las instituciones pablicas mediante el uso estratégico
de las tecnologias digitales. También, hace hincapié en el liderazgo transformacional para
promover la innovacion y el cambio cultural. Por consiguiente, la TD va mas alla de
digitalizar los servicios: busca, disefia y exige una vision estratégica; un liderazgo que
transforme y sea inclusivo; y competencias dindmicas en cada trabajador publico (Espina-
Romero, 2025; Sugiyanto, 2025).

Muchas organizaciones gubernamentales que han abrazado esta transformacion se han
encontrado con ciertos desafios como, por ejemplo, la brecha digital, tanto interna como
externa; la interoperabilidad entre sistemas; la reticencia frente a los cambios institucionales;
y la falta de cultura y seguridad digital (Villao et al., 2023). Por otro lado, asi como existen
desafios, también hay factores decisivos para el éxito de la transformacion como, la promocion

de lainnovacion, la formacion en competencias tecnologicas y la promocion de la colaboracion
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intersectorial. Estos factores contribuyen colectivamente a mejorar el desempefio publico y los
servicios, creando valor agregado significativo para los ciudadanos en la era de la economia
digital (Nurfadilah & Haliah, 2024).

Para Lips (2024) existen seis razones principales por las que las entidades
gubernamentales inician el proceso de TD:

1. Adaptarse a los cambios trascendentes que experimenta la sociedad y hacer uso
estratégico de las oportunidades que brinda el entorno digital.

2. Incrementar significativamente la eficiencia operativa y generar reducciones
importantes en los costos de gestion.

3. Priorizar al ciudadano como usuario principal y ofrecer servicios publicos con
estandares superiores de calidad.

4. Ampliar la disponibilidad y el acceso a los datos abiertos gubernamentales para
favorecer la transparencia y el uso de la informacion.

5. Superar los sistemas fragmentados y evitar la duplicacion de esfuerzos dentro del sector
publico mediante la implementacion de plataformas tecnolégicas compartidas.

6. Impulsar el uso de los servicios digitales estatales garantizando mayores niveles de
confidencialidad de los datos personales.

Gobierno Electrénico (GE). Cumple un rol crucial en la TD de la administracion
publica, al simplificar y agilizar los tramites administrativos, acortando los plazos de espera,
eliminando procesos redundantes y disminuyendo la carga burocratica para el ciudadano. De
este modo, promueve la inclusion, participacion, rendicion de cuentas y transparencia, asi como
la confianza entre sociedades y gobiernos (Comision Econdmica y Social de las Naciones
Unidas para Asia y el Pacifico, 2022; Mencia et al., 2023).

La implementacion del GE es clave para modernizar el aparato estatal; al digitalizar los

procesos, las instituciones pueden operar de manera mas eficiente, reducir costos operativos y
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minimizar errores derivados del manejo manual de informacion. Asimismo, el GE facilita el
acceso de los ciudadanos a los servicios desde cualquier lugar y en cualquier momento, lo que
promueve la inclusion y reduce desigualdades geograficas (Astawa, 2023; Bayona-Ore &
Morales Lozada, 2021).

Por otro lado, la adopcion del GE enfrenta desafios como la brecha digital, amenazas
de ciberseguridad y necesidad de continuas actualizaciones tecnolégicas. La implementacion
exitosa requiere una vision clara, una planificacion estratégica y el reconocimiento de
elementos criticos para garantizar que las iniciativas de GE cumplan con sus objetivos
pretendidos (Kilani & Kobziev, 2024).

Herramientas Digitales en los Servicios Publicos. Gavrild (2024) menciona que la
creciente demanda ciudadana por reducir los tiempos de respuesta de las entidades publicas ha
impulsado la necesidad de transformar los servicios tradicionales hacia modalidades digitales
que permitan un acceso remoto mas sencillo y fortalezcan la transparencia. En este sentido, la
digitalizacion de los servicios publicos implica pasar de procedimientos operativos
convencionales a sistemas totalmente apoyados en tecnologias digitales. Este proceso permite
que la administracion publica mejore la calidad de su interaccion con la ciudadania y la
percepcion que esta tiene sobre la gestion estatal. Ademas, amplia la disponibilidad y el acceso
a los servicios, lo que contribuye a incrementar la confianza en una administracion moderna y
orientada al usuario.

Tanto los trabajadores publicos como los ciudadanos reconocen que el mayor impacto
de la digitalizacion radica en la mejora de la eficiencia y efectividad de las actividades
institucionales, asi como en la agilizacion de las solicitudes presentadas ante las entidades. No
obstante, su implementacion requiere transformaciones profundas en las instituciones y
autoridades, incluyendo un cambio cultural y una nueva forma de disefiar los servicios online

basada en una gestion eficiente de los datos. Igualmente, su éxito depende de que la ciudadania
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actle como un socio activo. Para ello, las personas deben contar con acceso sencillo a las
plataformas digitales, comprender que estos canales representan alternativas répidas y
practicas, poseer las habilidades necesarias para utilizarlos y, sobre todo, mantener una actitud
abierta y sin resistencia hacia su uso.

Dimensiones de las Herramientas Digitales. En este escrito se proponen las siguientes
dimensiones, basadas en la literatura sobre TD en el sector pablico, GE y atencion ciudadana:

Acceso y Disponibilidad Digital. El acceso digital comprende la capacidad de los
ciudadanos para conectarse a Internet y utilizar tecnologias digitales, mientras que la
disponibilidad se refiere a la presencia de informacion y servicios en linea. Ambos son
esenciales para garantizar que todos los ciudadanos, en particular los de 54 afios 0 mas, puedan
participar en los servicios electronicos y las actividades electronicas (Zdjelar, 2019).

Esta dimension implica, en primer lugar, la disponibilidad de plataformas digitales
funcionales y estables que permitan realizar tramites o consultas en linea sin interrupciones.
Asimismo, incluye la accesibilidad desde diversos dispositivos, como computadoras, tabletas
o teléfonos maviles, con el designio de ingresar a los servicios sin restricciones tecnoldgicas.
De igual forma, contempla la facilidad de uso, entendida como la claridad, simplicidad y
navegabilidad de las interfaces digitales, elementos que permiten que el ciudadano pueda
realizar sus gestiones sin dificultades, reduciendo tiempos y minimizando errores. En conjunto,
estos aspectos determinan la calidad de la experiencia digital y el nivel de acceso real que la
ciudadania tiene a los servicios publicos en linea (Lynn et al., 2022b; Siqueira et al., 2025).

Adicionalmente, se ha encontrado que los residentes urbanos generalmente tienen un
acceso optimizado a los servicios digitales en contraposicion con los de las zonas rurales. Esto
se atribuye a mayores niveles de competencia digital, mejor infraestructura y mayores niveles
de ingresos en entornos urbanos, lo que facilita un mayor compromiso con los servicios

digitales (Karagulyan & Batyreva, 2023).
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Funcionalidad y Calidad Tecnoldgica. La funcionalidad depende en gran medida de
la usabilidad y accesibilidad del servicio. Esto incluye la facilidad con la que los ciudadanos
pueden navegar y usar el servicio sin encontrar barreras. Por ejemplo, el disefio de los servicios
de GE debe garantizar que sean intuitivos y accesibles para todos los usuarios, incluidos
aquellos con discapacidades (Chan et al., 2021).

Por su parte, la calidad tecnoldgica se define en gran medida por la confiabilidad y
seguridad de los sistemas utilizados en la prestacion de servicios. Los sistemas confiables
aseguran que los servicios estén disponibles de manera consistente y funcionen como se espera,
mientras que las medidas de seguridad sélidas protegen los datos del usuario y generan
confianza en el servicio (Fu et al., 2024).

En resumen, esta dimension abarca la estabilidad de las plataformas digitales, lo que
implica que los sistemas funcionen sin fallas, caidas o interrupciones que dificulten la
realizacion de tramites; la rapidez en la navegacion, entendida como la capacidad del sistema
para responder de manera &gil a las acciones del usuario, permitiendo que los procesos se
realicen en tiempos razonables y sin demoras innecesarias; y la integracion entre sistemas, es
decir, la articulaciéon fluida de las distintas bases de datos y plataformas institucionales,
evitando duplicidades de informacién y facilitando que el ciudadano no tenga que ingresar los
mismos datos varias veces (Chiroque-Linares, 2024; Purwanti et al., 2022).

Comunicacion Digital con el Ciudadano. Se refiere a la interaccion facilitada por las
tecnologias digitales, donde el compromiso entre la ciudadania y las entidades publicas es
mediado a través de sistemas de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC). Esto
abarca diversas formas de comunicacion, incluyendo intercambio de informacion, solicitudes
de servicio y mecanismos de retroalimentacion, destinados a mejorar la transparencia y

eficiencia (Lynn et al., 2022a).
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Asimismo, implica que la informacion publicada en plataformas oficiales sea clara,
precisa y permanentemente actualizada, de manera que el ciudadano cuente con datos
confiables para realizar trdmites o resolver dudas, asi como canales digitales que permitan
realizar consultas de forma sencilla y oportuna. De igual modo, la atencion a solicitudes
virtuales debe ser emitidas en plazos razonables y con contenido pertinente, fortaleciendo asi
la confianza del ciudadano en la institucion (Castilla et al., 2020; Krgtel, 2021).

Seguridad y Confianza Digital. La seguridad digital se refiere a las medidas robustas
necesarias para proteger los datos de los ciudadanos y resguardar la confiabilidad de los
servicios. En tanto que, la confianza digital se construye a través de practicas de seguridad
transparentes, la articulacion con los grupos de interés y la adaptacion continua a las amenazas
emergentes (Sinha & Alok, 2025). En sintesis, esta dimension contempla la proteccion de los

datos personales, la autenticacion segura y la transparencia en el manejo de datos.

Figura 1
Dimensiones del uso de las herramientas digitales en los servicios de atencién al
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Servicios de Atencién al Ciudadano

Son el conjunto de acciones, procesos y mecanismos mediante los cuales una entidad
publica brinda informacién, orientacion, asistencia y respuesta a las necesidades, solicitudes o
tramites de la poblacion. Estos dinamizan la comunicacion entre el ciudadano y el sector
publico, garantizando el acceso oportuno a procedimientos administrativos, la resolucion de
consultas, la recepcion de quejas o reclamos y la entrega de servicios publicos de manera
eficiente. Su proposito central es asegurar una atencion transparente, &gil y de calidad,
orientada a elevar la experiencia del usuario y fortalecer la confianza en las instituciones
publicas (Ortiz et al., 2023).

Para Coutinho (2014), estos servicios se enfocan en mejorar la prestacion de servicios,
priorizando las necesidades ciudadanas, eliminando la burocracia y los obstaculos, y
asegurando con ello que los servicios sean sencillos, convenientes y accesibles. Asimismo,
busca obtener resultados de calidad y efectivos que satisfagan y resuelvan los problemas de la
ciudadania.

En palabras de Pareek & Sole (2022), la calidad de servicio es un determinante critico
dentro de estos servicios. Esta se refiere a la puntualidad, eficacia y capacidad de respuesta de
los servicios prestados por el gobierno, asegurando la satisfaccién y fomentando la confianza
en las instituciones gubernamentales.

Adicionalmente, Gendel-Guterman & Billig (2021) mencionan que las municipalidades
y sus ciudadanos cumplen un papel clave en la satisfaccion ciudadana. En este sentido, se busca
cultivar relaciones mutuas y potenciar la calidad de vida para mejorar la satisfaccion con los
servicios municipales.

Dimensiones de los Servicios de Atencion al Ciudadano. Para este estudio se van a
proponer las siguientes dimensiones, las mismas que estan basadas en el modelo SERVQUAL

y en teorias sobre la calidad de servicio brindado a la ciudadania.
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Calidad del Servicio. Se refiere al nivel en que la atencion brindada por una entidad
publica satisface las expectativas del ciudadano a través de interacciones claras, respetuosas y
competentes. Esta dimension comprende, en primer lugar, la claridad en la atencion, entendida
como la capacidad del personal para proporcionar informacién precisa, comprensible y
oportuna sobre los tramites y procedimientos. Asimismo, incluye la amabilidad del personal,
manifestada en un trato cordial, empatico y respetuoso hacia el ciudadano, favoreciendo una
experiencia de atencion positiva. Adicionalmente, considera el profesionalismo en la
resolucion de tramites, el cual se refleja en la correcta aplicacion de la normativa, la eficiencia
en la gestion de solicitudes y la capacidad del personal para resolver consultas o inconvenientes
de manera adecuada (Romero-Carazas et al., 2023).

Tiempo y Eficiencia de Atencidn. Hace hincapié en la capacidad de la entidad publica
para gestionar las solicitudes ciudadanas de manera oportuna y eficaz, minimizando demoras
y optimizando los recursos disponibles. En este sentido, considera, en primer lugar, el tiempo
de espera que enfrenta el ciudadano para ser atendido, ya sea de forma presencial o a través de
canales digitales, el cual influye directamente en su percepcion del servicio. De igual forma,
incluye cumplir con los plazos establecidos para la resolucion de tramites, lo que refleja el
grado de responsabilidad y organizacion institucional. También, abarca la agilidad en los
procedimientos, entendida como la simplificacion de pasos, la reduccién de tramites
innecesarios y la rapidez con la que se procesan las solicitudes (Musoke et al., 2025).

Accesibilidad del Servicio. Comprende las facilidades que la entidad publica ofrece al
momento de utilizar los servicios de atencion sin enfrentar barreras fisicas, informativas o
tecnoldgicas. Bajo esta perspectiva, abarca, en primer lugar, la disponibilidad de diversos
canales, como la atencion presencial, telefonica y digital, lo que permite que los ciudadanos
elijan el medio que mejor se adapte a sus necesidades. Adicionalmente, abarca informacion

clara y oportuna sobre los tramites, requisitos y procedimientos, facilitando que el usuario
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pueda prepararse adecuadamente antes de iniciar su gestion. De igual manera, considera la
sefializacion oportuna, tanto en las instalaciones fisicas como en las plataformas digitales, la
cual orienta al ciudadano de manera efectiva y reduce confusiones o pérdidas de tiempo
(Shankar Kumar et al., 2024).

Satisfaccion del Ciudadano. Indica el grado en que los servicios de atencién brindados
por una entidad publica cumplen o superan las expectativas de los usuarios, influyendo
directamente en su percepcién global del servicio. Desde esta perspectiva, estos servicios
buscan cumplir las expectativas del ciudadano respecto a la calidad, eficiencia y claridad de la
atencion recibida. Asimismo, incluye la experiencia general de atencion, entendida como la
evaluacion integral sobre el proceso de interaccion con la institucion, desde el acceso al servicio
hasta la resolucion de su tramite. Finalmente, incluye la disposicién a recomendar el servicio,
la cual refleja un nivel elevado de satisfaccion y confianza, ya que el ciudadano estaria
dispuesto a sugerir la entidad a otras personas en funcion de su experiencia positiva (Kim,

2024).

Figura 2
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Rol del Servidor Publico en la Atencion al Ciudadano. El servidor pablico actla
como enlace directo entre la administracion y la poblacion que accede a los servicios publicos.
Su labor implica ejecutar tareas administrativas, pero sobre todo representar institucionalmente
al Estado frente a los usuarios, garantizando que los derechos de la ciudadania sean respetados
y que las gestiones se realicen con eficiencia y responsabilidad (Manaf et al., 2023).

Diversas investigaciones han hallado que la calidad de la interaccion entre funcionarios
y ciudadanos influye directamente en la satisfaccion del usuario, puesto que una atencion
oportunay bien gestionada fortalece la confianza y mejora la percepcion de la gobernanza local
(Lamsal & Gupta, 2022; Licsandru et al., 2025; Mayasiana et al., 2024). Ademas, sostienen
que la capacidad y ética de los servidores publicos son determinantes significativos en la
satisfaccion ciudadania, subrayando la importancia del comportamiento profesional y la
orientacion al servicio de estos funcionarios en la administracion publica (Jama, 2023).

Por ultimo, la literatura sobre servicios publicos resalta que una atencion de calidad
depende en gran medida de como los servidores publicos gestionan las relaciones con los
usuarios. La investigacion académica ha demostrado que cuando los funcionarios estan
comprometidos con la mejora continua del servicio y responden con rapidez y pertinencia a las
necesidades ciudadanas, se favorece la percepcion de un gobierno eficiente y cercano. Este
enfoque pone de manifiesto que el rol del servidor publico va mas alla de una funcion mecéanica:
implica responsabilidad, adaptabilidad y una orientacion centrada en el ciudadano, aspectos
que estan estrechamente ligados con la satisfaccion del usuario y la legitimidad de la

administracion publica en general (Aguilar & Alberto, 2024).
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2.3 Bases filosoficas

Herramientas Digitales

Las bases filoséficas de esta variable se sustentan principalmente en el pragmatismo, el
humanismo tecnoldgico y la teoria de la accion social, enfoques que conciben la tecnologia
como un medio orientado a la solucion de problemas y a la mejora de la experiencia humana.
Desde el pragmatismo, las herramientas digitales adquieren valor en la medida en que generan
resultados tiles, optimizan procesos y agilizan la interrelacion entre el Estado y la ciudadania
(Valles-Peris & Domeénech, 2024). Asimismo, el humanismo tecnoldgico plantea que el
desarrollo y uso de tecnologias debe estar centrado en las personas, priorizando la
accesibilidad, la usabilidad y el bienestar del usuario por encima de la complejidad técnica
(Hofkirchner & Kreowski, 2022). Y, desde una perspectiva de accion social, las herramientas
digitales se entienden como instrumentos que promueven nuevas formas de participacion,
comunicacion y confianza (Tana et al., 2023). En sintesis, estos fundamentos filoséficos
destacan que la incorporacion de estas herramientas es un medio para fortalecer la eficiencia
institucional y el servicio al ciudadano.

Servicios de Atencion al Ciudadano

Las bases filosoficas de esta variable se fundamentan en el humanismo, la ética del
servicio publico y la teoria del bien comun, enfoques que colocan a la persona como el centro
de la gestion pablica. Desde el humanismo, la atencion al ciudadano se concibe como una
relacion basada en el respeto, la dignidad y el reconocimiento de las necesidades individuales
y colectivas (Purnomo et al., 2021). La ética del servicio publico enfatiza valores como la
responsabilidad, la transparencia, la equidad y la vocacion de servicio, orientando el
comportamiento de los servidores publicos hacia una atencion justa y eficiente (Nevado-
Batalla, 2023). Asimismo, la teoria del bien comun sostiene que los servicios publicos deben

contribuir al bienestar general de la sociedad, garantizando el acceso oportuno y de calidad a
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los derechos y servicios que el Estado ofrece (Arancibia-Collao et al., 2025). En resumen, estas
bases filosoficas sostienen que la atencion al ciudadano es una funcién esencial del Estado que

se orienta a fortalecer la confianza institucional y la satisfaccién de la ciudadania.

2.4 Definicidn de términos basicos

Accesibilidad del Servicio

Comprende las facilidades que la entidad publica ofrece al momento de utilizar los
servicios de atencion sin enfrentar barreras fisicas, informativas o tecnoldgicas (Shankar
Kumar et al., 2024).

Acceso y Disponibilidad Digital

El acceso digital se refiere a la capacidad de los ciudadanos para conectarse a Internet
y utilizar tecnologias digitales, mientras que la disponibilidad se refiere a la presencia de
informacion y servicios en linea. Ambos son esenciales para garantizar que todos los
ciudadanos, en particular los de 54 afios 0 mas, puedan participar en los servicios electrénicos
y las actividades electrdnicas (Zdjelar, 2019).

Calidad del Servicio

Se refiere al nivel en que la atencién brindada por una entidad publica satisface las
expectativas del ciudadano a través de interacciones claras, respetuosas y competentes
(Romero-Carazas et al., 2023).

Comunicacion Digital con el Ciudadano

Se refiere a la interaccion facilitada por las tecnologias digitales, donde el compromiso
entre la ciudadania y las entidades publicas es mediado a través de sistemas de TIC. Esto abarca
diversas formas de comunicacion, incluyendo intercambio de informacion, solicitudes de

servicio y mecanismos de retroalimentacion (Lynn et al., 2022a).
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Funcionalidad y Calidad Tecnoldgica

La funcionalidad depende en gran medida de la usabilidad y accesibilidad del servicio.
Esto incluye la facilidad con la que los ciudadanos pueden navegar y usar el servicio sin
encontrar barreras. Por su parte, la calidad tecnoldgica se define en gran medida por la
confiabilidad y seguridad de los sistemas utilizados en la prestacién de servicios (Chan et al.,
2021; Fu et al., 2024).

Herramientas Digitales

En el sector publico, se refieren a tecnologias que potencian la prestacion de servicios
publicos por medio de la TD. Estos incluyen formularios prellenados, datos abiertos, servicios
publicos digitales y soluciones de GE. Al integrar estas herramientas, los gobiernos tienen
como objetivo agilizar los procesos, mejorar la accesibilidad y fomentar la participacion
ciudadana (Gavrila, 2024).

Satisfaccion del Ciudadano

Indica el grado en que los servicios de atencion brindados por una entidad publica
cumplen o superan las expectativas de los usuarios, influyendo directamente en su percepcion
global del servicio (Kim, 2024).

Seguridad y Confianza Digital

Se refiere a las medidas robustas necesarias para proteger los datos de los ciudadanos y
resguardar la confiabilidad de los servicios. En tanto que, la confianza digital se construye a
través de practicas de seguridad transparentes, la articulacion con los grupos de interés y la
adaptacion continua a las amenazas emergentes (Sinha & Alok, 2025).

Servicios de Atencion al Ciudadano

Son el conjunto de acciones, procesos y mecanismos mediante los cuales una entidad
publica brinda informacidn, orientacion, asistencia y respuesta a las necesidades, solicitudes o

tramites de la poblacion. Estos servicios dinamizan la comunicacién entre el ciudadano y el
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sector publico. Su proposito central es asegurar una atencion transparente, agil y de calidad
(Ortiz et al., 2023).

Tiempo y Eficiencia de Atencion

Hace hincapié en la capacidad de la entidad publica para gestionar las solicitudes
ciudadanas de manera oportuna y eficaz, minimizando demoras y optimizando los recursos

disponibles (Musoke et al., 2025).

2.5  Hipdtesis de la investigacion
2.5.1 Hipotesis general
Las herramientas digitales se relacionan positiva y significativamente con los servicios
de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
2.5.2 Hipdtesis especificas
e El acceso y disponibilidad digital se relaciona positiva y significativamente con los
servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
e La funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona positiva y significativamente con
los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
e Lacomunicacion digital con el ciudadano se relaciona positiva y significativamente con
los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
e La seguridad y confianza digital se relaciona positiva y significativamente con los

servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.



2.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items rﬁé\é?cl:i%i
Se mide a través del Disponibilidad de
Cuestionario sobre Uso Acceso y platafc_)rr_n_as digitales
En el sector pdblico, se de Herramientas  gisponibilidad - %.ccesibilidad desde 1-3
refieren a tecnologias que Digitales en Instituciones digital distintos dispositivos
. - oy . - Facilidad de uso para el
potencian la prestacién de Puablicas, el mismo que ciudadano
servicios publicos a través contiene  cuatro  (4) Estabilidad de las
de la TD. Estos incluyen dimensiones y doce (12) o herramientas digitales
formularios  prellenados, items. Ademas, presenta Funcionalidady Rapidez en la
Variable 11 datos abiertos, servicios una escala tipo Likert de tegr?clnll%?;ca navegacion 4-6
publicos  digitales y cinco puntos, en donde - Integracion entre _
Herramientas  SOluciones  de GE. Al 1=Totalmente en sistemas _ Ol_rﬂ!gftl'
integrar estas desacuerdo y Informacion clara 'y
digitales herramientas, los 5=Totalmente de  comunicacien  2ctualizada
gobiernos tienen como acuerdo. La suma de los  digital conel g:r?:ulﬁzg'g'tales para 7_9
objetivo  agilizar  los puntajes de las cinco ciudadano Respuestas a solicitudes
procesos, mejorar la dimensiones entrega el virtuales
accesibilidad y fomentar la puntaje total de la Proteccion de datos
participacion  ciudadana variable. Tanto la _ personales
(Gavrila, 2024). variable  como  las  Seguridady Autenticacion segura 10 - 12

dimensiones siguen un
proceso de baremacion

confianza digital

- Transparencia en los

datos
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con el cual se busca
presentarlas en tres (3)
niveles.

Variable 2:

Servicios de
atencion al

ciudadano

Son el conjunto de
acciones,  procesos Yy
mecanismos mediante los
cuales una entidad publica

brinda informacion,
orientacion, asistencia y
respuesta a las

necesidades, solicitudes o
tramites de la poblacion.
Estos servicios buscan
facilitar la interaccién
entre el ciudadano y la
administracion publica. Su
prop6sito  central  es
asegurar una atencion
transparente, agil y de
calidad (Ortiz et al., 2023).

Se mide a través de la
Escala de Percepcion de
los Servicios de Atencidn
al Ciudadano, la cual
integra una estructura
tetradimensional (4) de
doce (12) items.
Asimismo, presenta una
escala tipo Likert de
cinco puntos, en donde

1=Totalmente en
desacuerdo y
5=Totalmente de

acuerdo. La suma de los
puntajes de las cuatro
dimensiones entrega el
puntaje total de la
variable. Ademas, la
variable y dimensiones
siguen un proceso de
baremacién con el cual se
busca presentarlas en tres
(3) niveles.

Claridad en la atencion

Calidad del - Amabilidad del
- personal 1-3
servicio ) )
Profesionalismo en la
resolucion de tramites
Tiempo de espera
Tiempoy Cumplimiento de
eficiencia de plazos 4-6
atencion Agilidad en los
procedimientos
. _— Ordinal,
([:;lrs],gloer;lbllldad de Likert
Accesibilidad . .,
. - Acceso a informacion 7-9
del servicio o
del tramite
Sefializacién oportuna
Expectativas cumplidas
Satisfaccion del Expep,enCIa general de
) atencion 10-12
ciudadano . . .,
Disposicion a

recomendar el servicio
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CAPITULO I11

METODOLOGIA

3.1  Disefio metodoldgico

La investigacion se llevé a cabo con un enfoque cuantitativo, dado que se recopilaron
y examinaron datos de caracter numerico con el proposito de describir y analizar la relacién
entre las variables consideradas. El disefio metodologico fue no experimental, puesto que no
se realizé una intervencion directa sobre las variables, sino que estas fueron analizadas en su
entorno real. Asimismo, el estudio fue de corte transversal, ya que la recoleccion de la
informacion se efectud en un Gnico momento, y de nivel correlacional, debido a que se pretende
identificar el grado de asociacion entre las herramientas digitales y los servicios de atencion al

ciudadano en la MPH (Bernal, 2022; Méndez, 2020).

3.2  Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacién
Estuvo integrada por los 114 700 pobladores del distrito de Huacho (Compafiia Peruana
de Estudios de Mercado [CPI], 2022).
3.2.2 Muestra

Se aplicé la siguiente formula:

B Z?PQN
(N —1e? +Z2PQ

n

En donde:
o n = tamafio de la muestra
o Py Q =tienen un valor de 0,5
o Z = valor estandar de 1,96

o N = total de la poblacién
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o e = error estandar de 0,05
Se reemplazan los datos:

~ (1,96%)(0,5)(0,5)(114700)
"= (114700 — 1)(0,052) + (1,962)(0,5)(0,5)

n =383

Participaron en esta investigacion 383 ciudadanos del distrito de Huacho.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnica empleada

Se us6 la encuesta, la cual consiste en obtener informacion directamente de las personas
mediante un conjunto de preguntas estructuradas, con el proposito de conocer opiniones,
percepciones o caracteristicas sobre un determinado tema (Arias et al., 2022).

3.3.2 Instrumento

Se aplicaron dos cuestionarios:

Cuestionario Sobre Uso de Herramientas Digitales en Instituciones Publicas.
Cuenta con una estructura tetradimensional de 12 items: 1) acceso y disponibilidad digital (1-
3 items); 2) funcionalidad y calidad tecnoldgica (4-6); 3) comunicacion digital con el ciudadano
(7-9); 4) seguridad y confianza digital (10-12). Los items son respondidos considerando una
escala tipo Likert de cinco puntos, en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente
de acuerdo. Asimismo, la suma de los puntajes de las cinco dimensiones entrega el puntaje
total de la variable. Tanto la variable como las dimensiones siguen un proceso de baremacion
con el cual se busca presentarlas en tres (3) niveles.

Escala de Percepcion de los Servicios de Atencion al Ciudadano. Cuenta con una
estructura tetradimensional de 12 items: 1) calidad del servicio (1-3 items); 2) tiempo y
eficiencia de atencion (4-6); 3) accesibilidad del servicio (7-9); 4) satisfaccion del ciudadano

(10-12). Los items son respondidos considerando una escala tipo Likert de cinco puntos, en
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donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. Ademas, la suma de los
puntajes de las cinco dimensiones entrega el puntaje total de la variable. Tanto la variable como
las dimensiones siguen un proceso de baremacion con el cual se busca presentarlas en tres (3)

niveles.

3.4  Técnicas para el procedimiento de la informacion

Se utilizo el software SPSS Statistics, con el cual se desarrollé dos analisis: descriptivo
e inferencial. El primero contuvo tablas de frecuencias y figuras que presentaron los niveles de
cada variable y dimensiones. El segundo abarcé la comprobacién de las hipétesis. Para ello, se
efectud la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (muestra < 50 elementos), la misma

que arrojo el estadistico no paramétrico (Rho de Spearman), para dicha comprobacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1  Andlisis de resultados
4.1.1 Resultados descriptivos de Herramientas digitales

Tabla 2
Herramientas digitales

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 43 11%
DEFICIENTE 220 58%
REGULAR 120 31%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 3
Herramientas digitales
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 58% de ciudadanos percibe en un nivel deficiente el desempefio de las herramientas digitales
de la Municipalidad Provincial de Huaura, revelando que se abordan unas plataformas que no
estan disponibles ni accesibles como se requiere, no funcionan adecuadamente y presentan una
calidad inapropiada para la realizacion de tramites, no permiten una comunicacion digital clara
y efectiva con la ciudadania, y mucho menos brinda condiciones de seguridad y confianza en
los procesos digitales. Por otro lado, el 31% percibe en un nivel regular el desemperio de dichas

herramientas digitales municipales, a diferencia del 11% que lo percibe en un buen nivel.
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Tabla 3

Acceso y disponibilidad digital

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 54 14%
DEFICIENTE 230 60%
REGULAR 99 26%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 4
Acceso y disponibilidad digital
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 60% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de acceso y
disponibilidad digital en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la entidad
aborda fallas de continuidad, estabilidad y disponibilidad general del servicio digital ofrecido;
dificultades de acceso o utilizacion a los servicios desde dispositivos maviles y computadoras;
junto a un disefio de las plataformas digitales que no resulta intuitivo ni amigable para la
adecuada interaccién y cumplimiento de los tramites. Por otro lado, el 26% de los ciudadanos
encuestados percibe un nivel regular de acceso y disponibilidad digital en dicha municipalidad,

a diferencia del 14% que percibe un buen nivel de acceso y disponibilidad digital.
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Tabla 4

Funcionalidad y calidad tecnoldgica

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 43 11%
DEFICIENTE 253 66%
REGULAR 87 23%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 5

Funcionalidad y calidad tecnoldgica
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 66% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de funcionalidad
y calidad tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la entidad
aborda fallas técnicas e interrupciones frecuentes durante el uso de las plataformas que afectan
la estabilidad del servicio digital; tiempos de carga prolongados y/o lentitud en la navegacion
que reducen la rapidez en la ejecucion de los tramites; junto a una falta de interoperabilidad y
conexion entre los sistemas digitales que impide completar tramites sin pasos innecesarios. Por
otro lado, el 23% de los ciudadanos encuestados percibe un nivel regular de funcionalidad y
calidad tecnoldgica en dicha municipalidad, a diferencia del 11% que percibe un buen nivel de

funcionalidad y calidad tecnoldgica.
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Tabla b

Comunicacién digital con el ciudadano

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 42 11%
DEFICIENTE 231 60%
REGULAR 110 29%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 6
Comunicacién digital con el ciudadano
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 60% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de comunicacién
digital con el ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto revela que la entidad
aborda una falta de informacidn clara y actualizada en los canales digitales para la realizacion
de tramites; una pésima funcionalidad de estos canales para la realizacion de consultas, ya sea
por la web, WhatsApp y redes sociales; junto a una falta de capacidad de estas plataformas para
dar seguimiento digital a los diversos tramites municipales. Por otro lado, el 29% de los
ciudadanos encuestados percibe un nivel regular de comunicacion digital con el ciudadano en
dicha municipalidad, a diferencia del 11% que percibe un buen nivel de comunicacion digital

con el ciudadano.
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Tabla 6

Seguridad y confianza digital

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 43 11%
DEFICIENTE 244 64%
REGULAR 96 25%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura7

Seguridad y confianza digital
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 64% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de seguridad y
confianza digital en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto revela que la entidad aborda
plataformas digitales que no ofrecen garantias suficientes de proteccion de datos personales de
los usuarios durante el uso de los servicios, ni ofrecen mecanismos seguros de autenticacion,
como validacion de identidad o sistemas de ingreso confiable; ademas de tampoco garantizarse
la transparencia necesaria en los procesos digitales para el resguardo de los datos e informacion
dentro de las plataformas. Por otro lado, el 25% de los ciudadanos encuestados percibe un nivel
regular de seguridad y confianza digital en dicha municipalidad, a diferencia del 11% que

percibe un buen nivel de seguridad y confianza digital.
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4.1.2 Resultados descriptivos de Servicios de atencion al ciudadano
Tabla 7

Servicios de atencion al ciudadano

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 54 14%
DEFICIENTE 240 63%
REGULAR 89 23%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 8

Servicios de atencion al ciudadano
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 63% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un servicio de atencién al ciudadano
deficiente en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto revela que los servicios brindados
no cumplen con estandares adecuados de calidad, no abordan tiempos de espera y eficiencia
satisfactorios, no se caracterizan por un acceso rapido y oportuno, y mucho menos garantizan
una satisfaccion o valoracion positiva general en la percepcion del usuario. Por otro lado, el
23% de los ciudadanos encuestados percibe un servicio de atencion al ciudadano regular en

dicha municipalidad, a diferencia del 14% que percibe un buen servicio de atencion.
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Tabla 8

Calidad del servicio

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 65 17%
DEFICIENTE 175 46%
REGULAR 143 37%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 9

Calidad del servicio
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 46% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la entidad cuenta con
un personal que no facilita explicaciones e indicaciones con claridad en la atencion de tramites
municipales, no guarda respeto y amabilidad en los tratos e interacciones que tienen a cargo, y
mucho menos demuestra capacidad suficiente o profesionalismo para orientar y resolver con
eficacia cada uno de los requerimientos de los usuarios. Por otro lado, el 37% de los ciudadanos
encuestados percibe un nivel regular de calidad de servicio en dicha municipalidad, a diferencia

del 17% que percibe un buen nivel de calidad de servicio.
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Tabla 9

Tiempo y eficiencia de atencion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 55 14%
DEFICIENTE 219 57%
REGULAR 109 29%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10
Tiempo y eficiencia de atencion
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 57% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente en tiempo y
eficiencia de atencion en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la entidad
aborda un tiempo de espera que supera lo esperado y genera retraso en las atenciones brindadas,
un cumplimiento de plazos que no se respeta y refleja demoras en los procesos administrativos,
junto a un desarrollo de trdmites y procedimientos que resultan lentos y poco dindmicos para
asegurar la agilidad del servicio municipal. Por otro lado, el 29% de los ciudadanos encuestados
percibe un nivel regular en tiempo y eficiencia de atencion en dicha municipalidad, a diferencia

del 14% que percibe un buen nivel de tiempo y eficiencia de atencion.



38

Tabla 10

Accesibilidad del servicio

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 54 14%
DEFICIENTE 197 51%
REGULAR 132 35%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 11

Accesibilidad del servicio
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 51% de los ciudadanos del distrito de Huacho percibe un nivel deficiente de accesibilidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la entidad aborda
limitaciones en la disponibilidad de sus canales habilitados para el acceso presencial o digital
de los usuarios; una falta de claridad, visibilidad y facil acceso a la informacion disponible para
la ciudadania en relacion con los tramites municipales; junto a unas instalaciones o plataformas
que no estan debidamente estructuradas ni sefializadas para facilitar la ubicacion de servicios,
procesos e informacién. Por otro lado, el 35% de los ciudadanos encuestados percibe un nivel
regular de accesibilidad de servicio en dicha municipalidad, a diferencia del 14% que percibe

un buen nivel de accesibilidad de servicio.
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Tabla 11

Satisfaccion del ciudadano

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 55 15%
DEFICIENTE 208 54%
REGULAR 120 31%
TOTAL 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 12

Satisfaccion del ciudadano
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

El 54% de los ciudadanos del distrito de Huacho presenta un nivel deficiente de satisfaccion
con los servicios brindados en la Municipalidad Provincial de Huaura. Esto evidencia que la
entidad aborda un incumplimiento de expectativas o resultados esperados en la realizacion de
tramites u otros servicios municipales, una insatisfaccién en la experiencia general de atencién
por parte de los ciudadanos, junto a una negativa de estos Ultimos para recomendar los servicios
recibidos a otras personas. Por otro lado, el 31% de los ciudadanos encuestados presenta un
nivel regular de satisfaccidn con los servicios brindados en dicha municipalidad, a diferencia

del 15% que presenta un buen nivel de satisfaccion.
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4.1.3 Tablas de Contingenciay Figuras

Tabla 12

Tabla cruzada de Herramientas digitales y Servicios de atencion al ciudadano

Servicios de atencién al ciudadano

Bueno Deficiente  Regular  Total

. Bueno 3% 0% 9% 12%
g'i‘;trjl?s'e”tas Deficiente 0% 54% 3% 57%
Regular 11% 9% 1%  31%

Total 14% 63% 23%  100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 13

Graéfico de barras de Herramientas digitales y Servicios de atencion al ciudadano
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El 54% y un 3% de los ciudadanos que coinciden en un nivel deficiente el desempefio de las

herramientas digitales en la Municipalidad Provincial de Huaura, perciben unos servicios de

atencion al ciudadano deficientes y regulares, respectivamente. Por otro lado, un primer y

segundo 11%, junto a un 9% de estos ciudadanos que coinciden en un nivel regular el

desempefio de dichas herramientas digitales municipales, perciben unos servicios de atencion

al ciudadano buenos, regulares y deficientes, de manera respectiva. Solo otro 9% y 3% que

coinciden en un buen nivel el desempefio de las herramientas digitales, perciben unos servicios

de atencidn al ciudadano regulares y buenos, respectivamente.
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Tabla 13

Tabla cruzada de Acceso y disponibilidad digital y Servicios de atencién al ciudadano

Servicios de atencién al ciudadano
Bueno Deficiente  Regular  Total

Acceso y Bueno 5% 0% 9% 14%
disponibilidad Deficiente 0% 52% 8% 60%
digital Regular 9% 11% 6% 26%
Total 14% 63% 23% 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 14

Gréfico de barras de Acceso y disponibilidad digital y Servicios de atencién al ciudadano
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El 52% y 8% de los ciudadanos del distrito de Huacho que coinciden en un nivel deficiente de
acceso y disponibilidad digital en la Municipalidad Provincial de Huaura, perciben un servicio
de atencidn al ciudadano deficiente y regular, respectivamente. Por otro lado, el 11%, un 9%y
6% de estos ciudadanos que coinciden en un nivel regular de acceso y disponibilidad digital en
dicha municipalidad, perciben un servicio de atencion al ciudadano deficiente, bueno y regular,
respectivamente. Solo otro 9% y 5% que coinciden en un buen nivel de acceso y disponibilidad
digital en dicha municipalidad, perciben un servicio de atencion al ciudadano regular y bueno,

respectivamente.
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Tabla 14

Tabla cruzada de Funcionalidad y calidad tecnoldgica y Servicios de atencion al ciudadano

Servicios de atencién al ciudadano
Bueno Deficiente  Regular  Total

. . Bueno 2% 0% 9% 11%
E;?g;‘é”tae'éﬁg‘?égica Deficiente 3% 57% 6%  66%
Regular 9% 6% 8% 23%

Total 14% 63% 23% 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 15

Gréfico de barras de Funcionalidad y calidad tecnoldgica y Servicios de atencién al
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ElI 57%, un 6% y 3% de ciudadanos del distrito de Huacho que coinciden en un nivel deficiente
de funcionalidad y calidad tecnolégica en la Municipalidad Provincial de Huaura, perciben un
servicio de atencion al ciudadano deficiente, regular y bueno, respectivamente. Por otro lado,
un 9%, el 8% y un 6% de estos ciudadanos que coinciden en un nivel regular de funcionalidad
y calidad tecnoldgica en dicha municipalidad, perciben un servicio de atencion al ciudadano
bueno, regular y deficiente, de manera respectiva. Solo otro 9% y 2% que coinciden en un buen
nivel de funcionalidad y calidad tecnoldgica en dicha municipalidad, perciben un servicio de

atencion al ciudadano regular y bueno, respectivamente.
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Tabla cruzada de Comunicacion digital con el ciudadano y Servicios de atencion al

ciudadano
Servicios de atencion al ciudadano
Bueno Deficiente  Regular  Total
Comunicacién Bueno 5% 3% 3% 11%
digital con el Deficiente 0% 57% 3% 60%
ciudadano Regular 9% 3% 17% 29%
Total 14% 63% 23% 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 16

Grafico de barras de Comunicacion digital
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ElI 57% y un primer 3% de ciudadanos del distrito de Huacho que coinciden en un nivel deficiente
de comunicacion digital ciudadana en la Municipalidad Provincial de Huaura, perciben un servicio
de atencidn deficiente y regular, respectivamente. Por otro lado, el 17%, 9% y un segundo 3% de
estos ciudadanos que coinciden en un nivel regular de comunicacion digital en la municipalidad,
perciben un servicio de atencion al ciudadano regular, bueno y deficiente, de manera respectiva.

Solo el 5% junto a un tercer y cuarto 3% que coinciden en un buen nivel de comunicacién digital,

con el ciudadano y Servicios de atencién al

SERVICIOS DE

ATENCION AL

CIUDADANO
@ Bueno

B Deficiente

ERegular

perciben un servicio de atencion bueno, deficiente y regular, respectivamente.
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Tabla 16

Tabla cruzada de Seguridad y confianza digital y Servicios de atencion al ciudadano

Servicios de atencién al ciudadano
Bueno Deficiente  Regular  Total

. Bueno 2% 0% 9% 11%
fgﬁg;‘ﬁ;‘;g’igi o Deficiente 3% 56% 5%  64%
Regular 9% 7% 9% 25%
Total 14% 63% 23% 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 17

Gréfico de barras de Seguridad y confianza digital y Servicios de atencion al ciudadano
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El 56%, 5% y 3% de los ciudadanos del distrito de Huacho que coinciden en un nivel deficiente
de seguridad y confianza digital en la Municipalidad Provincial de Huaura, perciben un servicio
de atencidn al ciudadano deficiente, regular y bueno, respectivamente. Por otro lado, un primer
y segundo 9%, junto al 7% de estos ciudadanos que coinciden en un nivel regular de seguridad
y confianza digital en dicha municipalidad, perciben un servicio de atencion al ciudadano
bueno, regular y deficiente, de manera respectiva. Solo un tercer 9% y el 2% que coinciden en
un buen nivel de seguridad y confianza digital en dicha municipalidad, perciben un servicio de

atencion al ciudadano regular y bueno, respectivamente.
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4.1.4 Prueba de Normalidad

Se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov para hallar la normalidad de los datos, en
relacion a las herramientas digitales y los servicios de atencion al ciudadano. Esto en vista que
la muestra de estudio superaba el estandar de 50, especificamente, 383 ciudadanos del distrito

de Huacho.

Tabla 17

Prueba de normalidad

Variable y Dimensiones — K-S -
Estadistico gl Sig.
Herramientas digitales 0.191 383 0.000
Servicios de atencion al ciudadano 0.169 383 0.000
Acceso y disponibilidad digital 0.208 383 0.000
Funcionalidad y calidad tecnoldgica 0.185 383 0.000
Comunicacidn digital con el ciudadano 0.227 383 0.000
Seguridad y confianza digital 0.179 383 0.000
Calidad del servicio 0.141 383 0.000
Tiempo y eficiencia de atencion 0.221 383 0.000
Accesibilidad del servicio 0.204 383 0.000
Satisfaccion del ciudadano 0.198 383 0.000

Nota. Elaboracion propia

La prueba de normalidad elaborada en el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, tal y
como se detalla en la tabla 17, revela unas significancias calculadas inferiores al estandar del
5% (0.000). Esto indica que variables y dimensiones en funcion con las herramientas digitales
y los servicios de atencion al ciudadano no cumplen el supuesto de normalidad. Dicho resultado
permitio aplicar la prueba Rho de Spearman para las correlaciones del estudio y asi establecer
coémo las herramientas digitales se relacionan con los servicios de atencion al ciudadano en la

Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
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4.2  Contrastacion de hipotesis
4.2.1 Contrastacion general
1. Planteamiento de hipotesis
Ho: Las herramientas digitales no se relacionan positiva y significativamente con los
servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
Ha: Las herramientas digitales se relacionan positiva y significativamente con los
servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025.
2. Criterio de decision
- Si p calculado es inferior al 5%, se rechaza la “Ho”.
- Si p calculado no es inferior al 5%, se acepta la “Ho”.
Tabla 18
Prueba Rho de Spearman entre Herramientas digitales y Servicios de atencion al
ciudadano
Herramientas Servicios de
digitales atencion al
g ciudadano
Herramientas Correlacion 1.000 0.756
digitales Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman  Servicios olle Correlacion 0.756 1.000
atencion a . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
N 383 383
Nota. Elaboracion propia
3. Decisién

Se acepta que las herramientas digitales se relacionan positiva y significativamente con
los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura, 2025;

rechazandose la “Ho0”, ya que se calculo un valor de significancia bilateral inferior al
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5% (p = 0.000) en la prueba Rho de Spearman. Adicionalmente, se corrobora una
relacion de nivel moderada y directa entre las herramientas digitales y los servicios de

atencion al ciudadano, ya que se calculé un coeficiente de correlacion de 0.756.

Figura 18

Gréfico de dispersion de Herramientas digitales y Servicios de atencién al ciudadano
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Mediante la figura 18 se corrobora una relacién de nivel directa y moderada entre las
herramientas digitales y los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, ante un acercamiento considerable de los puntos hacia la linea de

tendencia.
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4.2.2 Contrastacion de la primera hipotesis especifica
1. Planteamiento de hipotesis
Ho1: El acceso y disponibilidad digital no se relaciona positiva y significativamente
con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Huaura, 2025.
Hai: El acceso y disponibilidad digital se relaciona positiva y significativamente con
los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura,
2025.
2. Criterio de decision
- Si p calculado es inferior al 5%, se rechaza la “Ho1”.

- Si p calculado no es inferior al 5%, se acepta la “Ho1”.

Tabla 19
Prueba Rho de Spearman entre Acceso y disponibilidad digital y Servicios de

atencion al ciudadano

Acceso y Servicios de
disponibilidad atencion al
digital ciudadano
QCCESO_%/_I_d . Correlacion 1.000 0.744
isponibilida . .
digital Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman Servicios Olle Correlacién 0.744 1.000
atencion a . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
N 383 383

Nota. Elaboracion propia

3. Decisioén
Se acepta también que, el acceso y disponibilidad digital se relaciona positiva y

significativamente con los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad
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Provincial de Huaura, 2025; rechazandose la “Ho01”, ya que se calculdé un valor de
significancia bilateral inferior al estandar del 5% (p = 0.000) en la prueba Rho de
Spearman. Adicionalmente, se corrobora una relacion de nivel moderada y directa entre
el acceso y disponibilidad digital y los servicios de atencién al ciudadano, ya que se

calcul6 un coeficiente de correlacién de 0.744.

Figura 19
Gréfico de dispersion de Acceso y disponibilidad digital y Servicios de atencién al

ciudadano
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Mediante la figura 19 se corrobora que una relacién moderada y directa entre el acceso
y disponibilidad digital con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, ante un acercamiento considerable de los puntos hacia la linea de

tendencia.
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4.2.3 Contrastacion de la segunda hipotesis especifica
1. Planteamiento de hipotesis
Hoz: La funcionalidad y calidad tecnolégica no se relaciona positiva vy
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025.
Haz: La funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona positiva y significativamente
con los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad Provincial de
Huaura, 2025.
2. Criterio de decision
- Si p calculado es inferior al 5%, se rechaza la “Ho2”.

- Si p calculado no es inferior al 5%, se acepta la “Ho2”.

Tabla 20
Prueba Rho de Spearman entre Funcionalidad y calidad tecnolégica y Servicios de

atencion al ciudadano

Funcionalidad y Servicios de

calidad atencion al
tecnoldgica ciudadano
Funcionalidady  Correlacion 1.000 0.699
calidad Sig. (bilateral) 0.000
tecnoldgica
Rho de N 383 383
Spearman Servicios Olle Correlacion 0.699 1.000
atencion a . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
N 383 383

Nota. Elaboracion propia

3. Decisién
Se acepta ademaés que, la funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona positiva y

significativamente con los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad
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Provincial de Huaura, 2025; rechazandose la “H02”, ya que se calculdé un valor de
significancia bilateral inferior al estandar del 5% (p = 0.000) en la prueba Rho de
Spearman. Adicionalmente, se corrobora una relacion de nivel moderada y directa entre
la funcionalidad y calidad tecnoldgica con los servicios de atencién al ciudadano, ya

que se calcul6 un coeficiente de correlacion de 0.699.

Figura 20

Gréfico de dispersion de Funcionalidad y calidad tecnoldgica y Servicios de atencién
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Mediante la figura 20 se corrobora una relacion de nivel moderado y directo entre la
funcionalidad y calidad tecnoldgica con los servicios de atencion al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huaura, ante un acercamiento considerable de los puntos

hacia la linea de tendencia.
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4.2.4 Contrastacion de la tercera hipdtesis especifica

1. Planteamiento de hipotesis

Hos: La comunicacion digital con el ciudadano no se relaciona positiva y

significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad

Provincial de Huaura, 2025.

Has: La comunicacion digital con el ciudadano se relaciona positiva vy

significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad

Provincial de Huaura, 2025.

2. Criterio de decision

- Si p calculado es inferior al 5%, se rechaza la “Ho3s”.

- Si p calculado no es inferior al 5%, se acepta la “Hos”.

Tabla 21

Prueba Rho de Spearman entre Comunicacion digital con el ciudadano y Servicios de

atencion al ciudadano

Comunicacion Servicios de
digital con el atencion al
ciudadano ciudadano
S_Of_nulnicaCi?n Correlacion 1.000 0.617
igital con e . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman Servicios Olle Correlacion 0.617 1.000
atencion a . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
N 383 383

Nota. Elaboracion propia

3. Decision

Se acepta que la comunicacion digital con el ciudadano se relaciona positiva y

significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
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Provincial de Huaura, 2025; rechazandose la “Ho0s”, ya que se calculd un valor de
significancia bilateral inferior al estandar del 5% (p = 0.000) en la prueba Rho de
Spearman. Adicionalmente, se corrobora una relacion de nivel moderada y directa entre
la comunicacién digital con el ciudadano con los servicios de atencion al ciudadano, ya

que se calcul6 un coeficiente de correlacion de 0.617.

Figura 21
Gréfico de dispersion de Comunicacion digital con el ciudadano y Servicios de

atencion al ciudadano
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Mediante la figura 21 se corrobora una relacion de nivel moderado y directo entre la
comunicacion digital con el ciudadano con los servicios de atencion al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huaura, ante un acercamiento considerable de los puntos

hacia la linea de tendencia.
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4.2.5 Contrastacion de la cuarta hipdtesis especifica
1. Planteamiento de hipotesis
Hos: La seguridad y confianza digital no se relaciona positiva y significativamente con
los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura,
2025.
Has: La seguridad y confianza digital se relaciona positiva y significativamente con los
servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura,
2025.
2. Criterio de decision
- Si p calculado es inferior al 5%, se rechaza la “Ho4”.

- Si p calculado no es inferior al 5%, se acepta la “Hoa4”.

Tabla 22

Prueba Rho de Spearman entre Seguridad y confianza digital y Servicios de atencion

al ciudadano
. Servicios de
Se_gurldaql y atencion al
confianza digital .
ciudadano
Seguridady Correlacion 1.000 0.692
confianza digital ;0 pijateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman Servicios Olle Correlacion 0.692 1.000
atencion a . .
ciudadano Sig. (bilateral) 0.000
N 383 383

Nota. Elaboracion propia

3. Decisioén
Se acepta que la seguridad y confianza digital se relaciona positiva y significativamente

con los servicios de atencién al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura,
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2025; rechazandose la “Ho4”, ya que se calculé un valor de significancia bilateral
inferior al estandar del 5% (p = 0.000) en la prueba Rho de Spearman. Adicionalmente,
se corrobora una relacion de nivel moderada y directa entre la seguridad y confianza
digital con los servicios de atencidon al ciudadano, ya que se calculé un coeficiente de

correlacion de 0.692.

Figura 22

Gréfico de dispersion de Seguridad y confianza digital y Servicios de atencion al

ciudadano
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Mediante la figura 22 se corrobora que una relacion de nivel moderado y directo entre
la seguridad y confianza digital con los servicios de atencion al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huaura, ante un acercamiento considerable de los puntos

hacia la linea de tendencia.
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CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Los resultados obtenidos se comparan con las bases teoricas y antecedentes citados en

esta investigacion:

» En esta investigacion se determina que las herramientas digitales se relacionan
positiva y significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huaura, 2025. Esto ante un valor de p calculado general
menor al 5% (Sig. = 0.000), y un coeficiente de correlacion directa y moderada (Rho
= 0.756), resultados considerados validos y confiables. Dicho hallazgo coincide con
Berrospi (2025), quien determind la relacion entre el uso de herramientas digitales y
calidad en la atencion al contribuyente, indicando que existe una correspondencia
positiva y significativa entre las variables con un valor en Rho de 0.610.
Adicionalmente, se guarda coincidencia con Chavez (2022), quien determiné la
relacion entre la aplicacion de herramientas digitales y la gestion documentaria,
evidenciando que ambas variables guardan una correspondencia positiva y
significativa en Rho de 0.983. A su vez, Maziashvili et al. (2023), agregan que el uso
de herramientas de comunicacion digital por parte de los ciudadanos impacta en la
relacion que estos tienen con las autoridades locales, por lo que un mayor nivel de
uso de estas herramientas favorece el establecimiento y mantenimiento de relaciones
solidas y sostenidas entre la ciudadania y las autoridades locales. De esta forma, se
aporta suficiente evidencia cuantitativa que sustenta la relacion entre las

herramientas digitales y los servicios de atencion en la Municipalidad Provincial de
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Huaura, y cémo esta refuerza la necesidad de mejorar la atencion al ciudadano
mediante la mejora y actualizacion de las plataformas digitales institucionales.
Asimismo, se acepta que el acceso y disponibilidad digital se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Esto ante un primer valor de p calculado especifico
menor al 5% (Sig. = 0.000), y un coeficiente de correlacion directa y moderada (Rho
= 0.744), resultados que dan validez y confiabilidad al estudio. Dicho hallazgo
coincide con Herrera (2022), quien analizo la relacion entre el gobierno digital y la
atencion al ciudadano, indicando que existe asociacion positiva y significativa entre
las variables con un valor en Rho de 0.317. De esta forma, se refuerza como el
desarrollo adecuado del servicio digital en una municipalidad, aporta mejora
significativa en los niveles de atencion ofrecido a la ciudadania.

Se acepta también que la funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Esto ante un segundo valor de p calculado especifico
menor al 5% (Sig. = 0.000), y un coeficiente de correlacion directa y moderada (Rho
= 0.699), resultados que dan validez y confiabilidad al estudio. Dicho hallazgo
coincide con Sugaya (2022), quien analizo la incidencia del chatbot en el servicio de
atencion al ciudadano, indicando como la primera variable incide sobre la segunda
en un valor de Chi-cuadrado de 235.566. De esta forma, se refuerza que, para abordar
niveles favorables en el servicio general de atencién al ciudadano, es necesario

garantizar aspectos técnicos y funcionales de todas las plataformas a servicio.
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> Se acepta que la comunicacion digital con el ciudadano se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Esto ante un tercer valor de p calculado especifico
menor al 5% (Sig. = 0.000), y un coeficiente de correlacion directa y moderada (Rho
= 0.617), resultados considerados validos y confiables. Dicho hallazgo coincide con
Villajulca (2022), quien analiz6 la relacion entre el gobierno digital y la atencion al
ciudadano, indicando que existe asociacion positiva y significativa entre las
variables con un valor en Rho de 0.895. De esta forma, se refuerza que resulta
indispensable incorporar tecnologias digitales actualizados en el servicio municipal,
con el fin de potenciar la atencion y participacién de los ciudadanos.

> Por ultimo, se acepta que la seguridad y confianza digital se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Esto ante un cuarto valor de p calculado especifico
menor al 5% (Sig. = 0.000), y un coeficiente de correlacion directa y moderada (Rho
= 0.692), resultados que dan validez y confiabilidad al estudio. Dicho hallazgo
coincide con Lee-Geiller (2024), quien analiz6 la relacion entre el gobierno
electrénico y la confianza publica, indicando que existe una asociacion positiva y
significativa entre las variables. De esta forma, se refuerza como la confianza de los
ciudadanos con las entidades gubernamentales se ve mejorada conforme se perciben

los servicios en el entorno digital.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones

Después de realizar la contrastacion de las hipotesis. A continuacion, se formulan las

siguientes conclusiones:

» Aplicada la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un valor de p calculado general
menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para rechazar la “H0” y
aceptar la “Ha”, es decir, que las herramientas digitales se relacionan positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. Dicha prueba permitio calcular también el coeficiente
de correlacion, obteniéndose asi, un valor Rho de 0.756, el cual evidencia una
relacion directa y moderada entre las herramientas digitales y los servicios de
atencion al ciudadano. Esto indica que la continua presencia de limitaciones en
accesibilidad, disponibilidad, funcionalidad, comunicacion y seguridad de las
herramientas digitales, influye en el pasable nivel de servicio de atencion que
ofrece dicha municipalidad a los ciudadanos, ya sea en términos de calidad,
eficiencia, accesibilidad y satisfaccion general. Por tanto, el estudio concluye que
las herramientas digitales si se relacionan considerablemente con los servicios de
atencion desde la perspectiva de los ciudadanos.

> La prueba Rho de Spearman permitié obtener un primer valor de p calculado
especifico menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para rechazar la
“Ho1” y aceptar que el acceso y disponibilidad digital se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad

Provincial de Huaura, 2025. En cuanto al coeficiente de correlacién, se obtuvo un
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valor Rho de 0.744, que revela una relacion de nivel directo y moderado entre el
acceso Yy disponibilidad digital y el servicio de atencion al ciudadano. Esto indica
que las debilidades encontradas respecto a la disponibilidad y acceso de las
plataformas digitales en la municipalidad, se encuentran asociadas con la
valoracion poco favorable de los servicios brindados.

La prueba Rho de Spearman permitio reunir un segundo valor de p calculado
especifico menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para rechazar la
“Ho2” y aceptar que la funcionalidad y calidad tecnoldgica se relaciona positiva y
significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. En cuanto al coeficiente de correlacion, se reuni6 un
valor Rho de 0.699, que revela una relacion directa y moderada entre la
funcionalidad y calidad tecnoldgica y el servicio de atencion al ciudadano. Esto
indica que la poca eficiencia o escasa calidad tecnoldgica en las plataformas
digitales de la municipalidad, se encuentra asociada con la percepcién poco
favorable del desempefio de los servicios atendidos.

La prueba Rho de Spearman permitié obtener un tercer valor de p calculado
especifico menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para rechazar la
“Hos” y aceptar que la comunicacion digital con el ciudadano se relaciona positiva
y significativamente con los servicios de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de Huaura, 2025. En cuanto al coeficiente de correlacion, se obtuvo un
valor Rho de 0.617, que revela una relacion directa y moderada entre la
comunicacion digital y el servicio de atencion al ciudadano. Esto indica que la
limitada comunicacion que ofrece la municipalidad a los ciudadanos por medio de
sus plataformas virtuales, se encuentra asociada con la valoracion poco favorable

del servicio de atencion en general.
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> Por ultimo, la prueba Rho de Spearman permitié obtener un cuarto valor de p
calculado especifico menor al 5% (0.000), suficiente evidencia estadistica para
rechazar la “Ho4” y aceptar que la seguridad y confianza digital se relaciona
positiva y significativamente con los servicios de atencién al ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huaura, 2025. En cuanto al coeficiente de correlacion,
se obtuvo un valor Rho de 0.692, que revela una relacion directa y moderada entre
la seguridad y confianza digital y el servicio de atencion al ciudadano. Esto indica
que las continuas ineficiencias abordadas en la proteccién de datos, autenticacion
y transparencia de los procesos digitales, se asocian con la valoracion poco

favorable de las experiencias recibidas en dicho entorno digital municipal.
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6.2  Recomendaciones

A continuacion, se plantean las siguientes recomendaciones:

> A partir de los resultados obtenidos, se recomienda a la Oficina de Secretaria
General (Oficina de Relaciones Publicas e Imagen Institucional, y Oficina de
Tramite Documentario y Archivo Central), en coordinacion con la Oficina General
de Administraciéon y Finanzas (Oficina de Gestion de Talento Humano, y Oficina
de Informatica y Telecomunicaciones) de la Municipalidad Provincial de Huaura,
implementar un Plan Integral de Transformacion Digital y Mejora de los Servicios.
Esto con el proposito de optimizar articuladamente las herramientas digitales y los
procesos de atencién municipales, priorizando la disponibilidad tecnoldgica, la
calidad operativa, la comunicacion efectiva y la seguridad digital, las cuales

impactan considerablemente en la experiencia de los usuarios.

» Para mejorar el acceso y disponibilidad de las plataformas digitales de la
Municipalidad, se debe incorporar servidores con mayor capacidad y sistemas de
respaldo, programar pruebas continuas de funcionamiento como Testing de carga
y estabilidad, redisefiar la responsividad de las plataformas para que puedan ser
tratados con efectividad en los dispositivos moviles, y habilitar paneles Gnicos de
tramites o accesos simplificados para facilitar la experiencia de los usuarios en el
entorno digital.

» Paraoptimizar la funcionalidad y calidad tecnoldgica de estas plataformas digitales
municipales, se debe redisefiar la interfaz actual que tienen los sistemas bajo
principios de experiencia de usuario (UX/UI), estandarizar formularios virtuales

con instrucciones precisas Yy requerimientos minimos, hacer validaciones
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automaticas de datos para mitigar los errores de usuarios, y reducir los tiempos de
carga mediante la optimizacion de los codigos y bases de datos.

Para facilitar una comunicacién digital oportuna y asertiva con los ciudadanos, se
debe incorporar notificaciones automaticas por correo, mensajes de textos o via
WhatsApp, sobre el estado del tramite gestionado; incluir un chatbot informativo
en el sitio web para consultas frecuentes, publicar continuamente guias visuales y
tutoriales para cada servicio presencial y/o en linea, ademéas de unificar todas las
plataformas digitales de la municipalidad a fin de evitar informaciones dispersas.
Y para asegurar plena seguridad y confianza en los medios digitales de la
municipalidad se requiere, la implementacion de mecanismos de seguridad como
la autenticacion en dos pasos (2FA), compartir una politica clara y especificada de
cuidado y reserva de datos personales, mostrar sobre todo al momento de iniciar
sesion, mensajes informativos sobre la seguridad y privacidad del perfil en red;
ademas de programar una serie de auditorias internas que faciliten la seguridad

informatica de dichos entornos digitales.
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servicios de atencion sgr\élcc;os € atencion ? f'gm |c§t|_vam;nte ©ON" Dimension 3: Comunicacion digital 114 700
4 . ciudadano en a los servicios de atencion i
8 al ciudadano en la o : con el ciudadano . pobladores
£ Municinalidad Municipalidad al ciudadano en la - Informacion claray actualizada Muestra: 383
o i Provincial de Huaura, Municipalidad Provincial - Canales digitales para consultas bladore
a Provincial de Huaura, 2025. de Huaura, 2025. - Respuestas a solicitudes virtuales pobladores

20257?

¢De qué manera la

funcionalidad y
calidad tecnologica se
relaciona con los

Establecer Si la
funcionalidad y calidad
tecnoldgica se relaciona
con los servicios de

La funcionalidad vy
calidad tecnologica se
relaciona  positiva y
significativamente  con

Dimension 4: Seguridad y confianza
digital

- Proteccion de datos personales

- Autenticacion segura

- Transparencia en los datos

. Técnica e

instrumento de
recoleccién de
datos: Encuesta,
cuestionario
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servicios de atencion
al ciudadano en la
Municipalidad
Provincial de Huaura,
2025?

atencion al ciudadano
en la Municipalidad
Provincial de Huaura,
2025.

los servicios de atencion
al ciudadano en Ila
Municipalidad Provincial
de Huaura, 2025.

¢De qué manera la
comunicacion digital
con el ciudadano se
relaciona con los
servicios de atencion
al ciudadano en la
Municipalidad
Provincial de Huaura,
2025?

Establecer Si la
comunicacion  digital
con el ciudadano se
relaciona  con los
servicios de atencion al
ciudadano en la
Municipalidad

Provincial de Huaura,
2025.

La comunicacién digital
con el ciudadano se
relaciona  positiva vy
significativamente  con
los servicios de atencion
al ciudadano en la
Municipalidad Provincial
de Huaura, 2025.

¢De qué manera la
seguridad y confianza
digital se relaciona
con los servicios de
atencion al ciudadano
en la Municipalidad
Provincial de Huaura,
20257

Establecer Si la
seguridad y confianza
digital se relaciona con
los servicios de atencion
al ciudadano en la
Municipalidad
Provincial de Huaura,
2025.

La seguridad y confianza
digital se  relaciona
positiva y
significativamente  con
los servicios de atencion
al ciudadano en la
Municipalidad Provincial
de Huaura, 2025.

Servicios de atencion al ciudadano
(Variable 2)

Dimension 1: Calidad del servicio

- Claridad en la atencién

- Amabilidad del personal

- Profesionalismo en la resolucién de

tramites

Dimensidén 2: Tiempo y eficiencia de
atencion

- Tiempo de espera

- Cumplimiento de plazos

- Agilidad en los procedimientos
Dimensién 3: Accesibilidad del
servicio

- Disponibilidad de canales

- Acceso a informacién del tramite

- Sefializacion oportuna
Dimensién 4: Satisfaccion del
ciudadano

- Expectativas cumplidas

- Experiencia general de atencion

- Disposicion a recomendar el servicio

6. Unidad de
medida:
Cualitativa

7. Nivel de
medicion:
Ordinal

8. Analisis de
interpretacion
de la
informacion:
SPSS Statistics.
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CUESTIONARIO SOBRE USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES EN

INSTITUCIONES PUBLICAS

Estimado ciudadano, el siguiente cuestionario busca conocer sobre cémo las herramientas

digitales mejoran los trdmites y atencion ciudadana en la Municipalidad Provincial de Huaura.

Gracias.
1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ITEMS 1 31415

Acceso y disponibilidad digital

1. Los servicios digitales de la municipalidad estan disponibles
cuando los necesito.

2. Puedo acceder a las plataformas digitales desde mi celular o
computadoras sin dificultades.

3. El disefio de las herramientas digitales facilita su uso para
realizar mis tramites.

Funcionalidad y calidad tecnoldgica

4. Las plataformas digitales de la municipalidad funcionan sin
errores o0 interrupciones.

5. Los tramites digitales se realizan de manera rapida y fluida.

6. Los sistemas digitales estdn integrados y permiten
completar trdmites sin pasos innecesarios.

Comunicacion digital con el ciudadano

7. La informacion publicada en los canales digitales es clara
y actualizada.

8. Recibo respuestas oportunas cuando realizo consultas por
medio digitales (web, WhatsApp, redes sociales).

9. Las herramientas digitales permiten dar seguimiento a mis

tramites.

Seguridad y confianza digital
10. Siento que mis datos personales estan protegidos al
usar los servicios digitales de la municipalidad.
11. Las plataformas digitales ofrecen mecanismos
seguros de autenticacion.
12. Los procesos digitales son transparentes y

confiables.
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ESCALA DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Estimado ciudadano, el siguiente cuestionario busca conocer su percepcidn sobre los servicios

de atencion al ciudadano en la Municipalidad Provincial de Huaura. Gracias.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ITEMS 314|565

Calidad del servicio

1. El personal brinda informacion clara sobre los tramites que
necesito realizar.

2. La atencion que recibo es amable y respetuosa.

3. El personal demuestra competencia para resolver mis
consultas.

Tiempo y eficiencia de atencion

4. El tiempo de espera para ser atendido es razonable.

5. La municipalidad cumple los plazos establecidos para los
tramites.

6. Los procedimientos se realizan con agilidad.

Accesibilidad del servicio

7. Puedo acceder sin dificultad a los servicios de atencién, ya
sea presencial o digital.

8. La informacidn sobre los tramites es facil de encontrar.

9. Las instalaciones o plataformas estdn adecuadamente
sefializadas o estructuradas.

Satisfaccion del ciudadano

10. La atencién que recibo cumple mis expectativas.

11. En general, estoy satisfecho/a con el servicio de
atencion que brinda la municipalidad.

12. Recomendaria los servicios de atencion de la

municipalidad a otras personas.




Anexo 3: Baremaciones

I. Proceso de baremacion de las variables

V1: Herramientas digitales

Maéaximo: 12(5) = 60

Minimo: 12(1) = 12

Rango: Maximo — Minimo — R= 60-12= 48
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 48/3=16

V2: Servicio de atencién al ciudadano

Maéaximo: 12(5) = 60

Minimo: 12(1) = 12

Rango: Maximo — Minimo — R= 60-12= 48
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 48/3=16

I1. Proceso de baremacioén de las dimensiones

D1: Acceso y disponibilidad digital

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

D2: Funcionalidad y calidad tecnolégica

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

D3: Comunicacion digital con el ciudadano

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

D4: Seguridad y confianza digital

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4



D5: Calidad del servicio

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3= 12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

D6: Tiempo y eficiencia de atencion

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

D7: Accesibilidad del servicio

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3= 12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

D8: Satisfaccion del ciudadano

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R= 15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4
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Anexo 4: Base de datos
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