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Resumen 

La presente investigación tuvo como propósito diagnosticar los niveles del 

proceso de modernización y de implementación de servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, así como diseñar el plan de 

gestión de proceso de modernización que viabilice la implementación de servicios 

digitales. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo y el diseño fue no 

experimental transversal, propositiva descriptiva, porque se realizó sobre la base 

de la aplicación de un cuestionario contenido en una encuesta a funcionarios y 

servidores de la entidad, para el análisis se utilizó la estadística descriptiva. La 

investigación tuvo como resultados sustanciales que los niveles de proceso de 

modernización y de implementación de servicios digitales en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe, son bajos, conforme así fue calificado por los 

encuestados. Las conclusiones más resaltantes son: Se ha diagnosticado que los 

niveles de proceso de modernización en una municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe son bajos, y que los niveles de implementación de servicios digitales 

en una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe son bajos; lo que genera 

que no se facilite la prestación de sus servicios públicos y que tampoco exista una 

interacción con sus ciudadanos de forma virtual. 

Palabras clave: Modernización, servicios digitales, municipalidad. 
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Abstract 

The purpose of this research was to diagnose the levels of the the process 

of modernization and implementation of digital services in the district municipality in 

the province of Ferreñafe, as well as designing the modernization process 

management plan in order to enable the implementation of digital services. This 

research had a quantitative focusing and a cross-sectional non-experimental 

desing, proposed descriptive, because It carried out a survey to officials and servers 

of the entity. This research had a substancial results about the levels of 

modernization process and implementation of digital services as was qualified by 

the respondents. The most striking findings are:  Has been diagnosed the levels of 

modernization process in a municipality are low and digital service deployment 

levels have been diagnosed are low in this district municipality in the province of 

Ferreñafe, which generates that the provision of their public services is not facilitated 

and there is no interaction with its citizens in a virtual way. 

Keywords: Modernization, digital services, municipality.

https://www.reverso.net/traducci%C3%B3n-texto#sl=spa&tl=eng&text=Se%20ha%20podido%20diagnosticar%20que%20los%20niveles%20de%20proceso%20de%20modernizaci%C3%B3n%20en%20una%20municipalidad%20distrital%20de%20la%20provincia%20de%20Ferre%C3%B1afe%20son%20bajos
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I. INTRODUCCIÓN

Tamayo, (2021) enseña que, en toda sociedad, la modernización procede de 

la necesidad de generar una más alta eficacia del gobierno y de optimar los 

recursos, y entre otras razones para promoverla, conseguir una elevada credibilidad 

de las instituciones públicas en donde se favorezca el desempeño institucional, la 

democracia y el sistema político. En este sentido, tal y conforme enseñan Toro-

García et al. (2020) “los órganos de gobierno que invierten en servicios digitales 

van a mejorar dramáticamente el bienestar de sus habitantes”. (p. 91). 

De allí que, a nivel internacional, últimamente el Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID, 2014) estrenó la plataforma GobAPP.com, un repositorio de 

ideas para promover el uso de instrumentos digitales nuevos que aproximen a los 

ciudadanos con sus gobiernos y consecuentemente promuevan una gestión pública 

más transparente e inclusiva. Siendo el caso más resaltante el de Estonia, en donde 

el 99% de los servicios brindados por el Estado son en línea y el 98% de sus 

ciudadanos cuenta con una identidad digital. El decurso de transformación 

comenzó finalizados los años 90, en educación. El citado país fue etiquetado por 

especialistas en innovación y medios expertos, como la nación más digitalizada del 

mundo. Fueron 25 años de procesos que no sólo implicaron la asunción de 

tecnologías innovadoras sino un cambio rotundo en la forma de pensar de sus 

ciudadanos. El 46,7% de los estonios votan online, el 99% de los servicios que 

brinda el Estado son digitalizados y el 98% de sus ciudadanos cuenta con un 

documento digital. (Jaimovich, 2019). 

También se pueden ver los casos de Suecia: Cuentan con un lema sencillo, 

“Login and declare” (“Conéctate y declara”), en este país está permitido el pago de 

impuestos mediante la internet, SMS o teléfono (Francia y Bélgica son ejemplos 

parecidos). – Japón y Eslovenia: Han introducido programas de e-Salud con 

elevados retornos de inversión y una magnífica ganancia política. (Arnaud, 2019). 

Por otra parte, en el contexto latinoamericano se tiene que es la región que 

a nivel mundial se encuentra más activa en la utilización de las redes sociales, que 
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cuando se encuentran concatenadas a diversas soluciones tecnológicas, 

aplicaciones, servicios móviles, y otras plataformas de tecnologías de la 

información, se transforman en importantes instrumentos para fomentar 

innovadoras maneras de concebir el desarrollo, afianzar la efectividad de los 

servicios brindados al ciudadano y modernizar el Estado. (BID, 2014). 

 

Conforme lo enseña Arnaud (2019), de nacionalidad colombiana, “un 

requisito previo dirigido a que el gobierno electrónico pueda ser más eficiente, es la 

regulación normativa de la firma electrónica. Y coloca como ejemplo a Colombia, 

en donde la firma digital es aceptada y reconocida (cuentan con normas que 

reglamentan su utilización)”.  

 

Aunado a ello, se tiene que en el contexto nacional, el Estado Peruano 

(2018) publicó en el Diario Oficial el Decreto Legislativo N° 1412, cuyo objeto central 

es crear el marco normativo de aplicación del gobierno digital para una correcta 

gestión de la identificación digital, servicios digitales básicos, arquitectura digital, 

seguridad digital e interoperatividad de datos, de parte de las instituciones de la 

administración pública en todos los niveles de gobierno.  

 

De igual forma, con la finalidad de fortalecer y expandir el Gobierno 

Electrónico en el Perú, el 13 de abril de 2022 se publicó en el mismo diario, la Ley 

N° 31449, que promueve el fortalecimiento del laboratorio de Gobierno y 

Transformación Digital a fin de promover la innovación en el ámbito público, con la 

finalidad de hallar soluciones a los problemas a través de métodos de innovación 

digital y transformación social a través de la innovación tecnológica, todo ello para 

afianzar la eficacia de los servicios públicos, enfocado siempre en sus ciudadanos.  

 

Por último, a nivel local se debe señalar que en la Municipalidad Distrital de 

Kañaris aparentemente no se ha implementado algún servicio digital para sus 

ciudadanos, por lo que en la investigación se abordaron las causas de tal carencia 

y se analizó la posibilidad de contar algún servicio digital básico de fácil acceso a 

los ciudadanos. Con ideas como esta, anhelamos la creación de nuevas soluciones 

y lugares para la innovación para que dicho gobierno local sea más eficiente, 
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efectivo y abierto. Además, se constituye en un espacio en donde se podrán 

experimentar nuevas ideas de gestión pública a través de medios digitales y 

sociales, con visión a traspasarlas a otras entidades una vez que estén afianzadas.  

De la problemática advertida, se tuvieron razones suficientes que 

conllevaron a realizar la presente investigación cuyo problema quedó formulado de 

la siguiente manera: ¿De qué manera la gestión del proceso de modernización 

propicia la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe? 

Siendo ello así, en lo metodológico se dejó una propuesta de ordenanza 

municipal que permita la creación de servicios digitales básicos en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe para así lograr que sus 

administrados cuenten con medios más ágiles para acceder a los servicios que 

brinda dicha entidad. Desde otro punto de vista, en lo práctico el estudio se justificó 

en la importancia que actualmente ostenta el gobierno digital, debido a que se 

convierte en una ocasión propicia para aumentar el bienestar de los ciudadanos 

robusteciendo la confianza pública, a partir de un Estado que es cada vez más 

inteligente y cercano, a través del uso de las comunicaciones y de las TIC (Pimiento, 

2017); y por último, en lo social los usuarios de la entidad y la misma institución se 

verán beneficiados con la implementación de tales servicios digitales, generando 

ello bienestar y satisfacción ya que se agilizarán y facilitarán los trámites básicos. 

Por último, buscando solucionar la problemática planteada se formuló como 

objetivo general: Proponer un plan de gestión de proceso de modernización que 

implemente servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe. Como objetivos específicos tenemos: Diagnosticar los niveles del 

proceso de modernización en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe, diagnosticar los niveles de implementación de servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, diseñar el plan de gestión de 

proceso de modernización que viabilice la implementación de servicios digitales y 

proponer un plan de gestión participativo con todos los estamentos en la 

implementación de los servicios digitales básicos. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con la finalidad de obtener un mayor alcance de los conceptos y alcances

del proceso de modernización e implementación de servicios digitales se revisaron 

teorías y antecedentes existentes a nivel internacional, nacional y local. 

En ese orden de ideas, Gracia (2018) en su tesis doctoral ha establecido 

como objetivo principal el desarrollo y explicación de la puesta en marcha del e-

Gobierno y uso de las Tecnologías de la Información en Colombia, tuvo un enfoque 

cualitativo cuya población fue el universo documental respecto al tema investigado 

y la muestra la literatura específica así como el marco jurídico, los instrumentos 

utilizados son documentos y registros, teniendo como conclusión más importante 

que los ciudadanos deberían ser el centro de la totalidad de implementaciones de 

la Sociedad de la Información; específicamente en los métodos de e-gobierno 

referidas al uso y aplicación de los instrumentos tecnológicos en los servicios 

públicos para mejorar los procesos y servicios desde un punto de vista  orientado 

a la simplificación, eficiencia y optimización de los trámites, implicando ello la 

modernización de la administración pública. 

En el mismo sentido, Tamayo (2021) en su artículo científico ha planteado 

como objetivo más importante identificar cuáles son los principales desafíos para 

modernizar la Administración Pública como garantía del desarrollo y  sostenibilidad 

nacional de Cuba, tuvo un enfoque cualitativo con enfoque dialéctico - materialista 

e histórico-lógico, cuya población fue el universo documental respecto al tema 

investigado y la muestra la literatura específica, los instrumentos utilizados son 

documentos y registros, teniendo como conclusión más importante es que una 

Administración Pública es moderna porque cada vez está cumpliendo su objetivo 

para con el ciudadano de manera más eficiente y eficaz, y para ello utiliza la 

mayoría de recursos tecnológicos con los que se cuente. 

En esa misma línea, Alcaide, et al. (2017) en su artículo científico llevado a 

cabo en España, planteó como objetivo principal ofrecer una sólida base para 

investigaciones futuras a través del análisis de las publicaciones referidas al 

crecimiento de la dotación de tecnologías relacionadas a la información y la 

comunicación en la gestión pública, como instrumento fundamental para las 
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reformas administrativas, tuvo un enfoque cuantitativo cuya población fue el 

universo de artículos de revistas a excepción de revistas con una importancia 

secundaria, esto es, aquellas que cuentan con un factor de impacto inferior al 0,25 

o con menos de 50 citas totales, y la muestra se compuso por 137 artículos 

publicados en 26 publicaciones periódicas, durante el periodo de tiempo 2000-

2010; los instrumentos utilizados son documentos y registros, teniendo como 

conclusión más importante que la inserción de nuevas tecnologías como 

herramienta preponderante para iniciar reformas de la administración pública ha 

dado lugar a una gran difusión de estudios al respecto, siendo las áreas de ciencias 

de la información y administración pública que, por sus temáticas y objetivos, más 

han tocado esta materia. 

Por su parte, Martínez-Domínguez (2021) en su investigación ha establecido 

como objetivo más importante identificar los factores que fijan las compras y ventas 

de servicios y bienes (e-comercio), las transacciones bancarias (e-banca) y los 

servicios y trámites de la administración pública (e-gobierno) en México, tuvo un 

enfoque neoclásico de la maximización de la utilidad cuya población fueron las 

personas que usan el internet, que usan e-banca, e-comercio y e-gobierno por 

grupos de usuarios según sus características sociodemográficas, siendo la muestra 

65,467 personas que usan internet, 17,002 personas que usan e-banca, 8,843 

personas que usan e-comercio y 21,447 personas que usan e-gobierno, los 

instrumentos utilizados son documentos y registros, habiéndose concluido que la 

evidencia de las diferentes brechas digitales en los aspectos demográfico y 

socioeconómico, hace necesario instituir políticas públicas centradas en disminuir 

la brecha social digital.  

Además de ello, Cerviño (2021) en su tesis doctoral ha planteado como 

objetivo principal que es necesario eliminar burocracias, así como mejorar sinergias 

y favorecer el proceso de digitalización en la gestión pública, tuvo un enfoque 

cuantitativo cuya población fueron todas las universidades españolas y la muestra 

fue todas las universidades públicas españolas, el instrumento utilizado fue la 

encuesta, habiéndose concluido que la investigación dio lugar a un instrumento 

global denominado MUS (Modular Management University System) que abarca la 

totalidad de la gestión económica de las universidades públicas en España. 
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En esa misma línea, Collao (2022) en su tesis de maestría estableció como 

objetivo determinar la relación existente entre los servicios digitales instauradas por 

un organismo registral y la inclusión social en Lambayeque; su enfoque fue 

cuantitativo, con un diseño correlacional no experimental, cuya población fue el total 

de los administrados que realizaron trámites registrales en una entidad registral de 

Lambayeque usando la plataforma digital de la SUNARP, y la muestra estuvo 

integrada por un total de 382 administrados, el instrumento utilizado fue la encuesta, 

y se ha arribado a una conclusión importante, esto es, se demostró que la puesta 

en marcha de plataformas digitales y la inclusión social se encuentran 

concatenadas en una entidad registral de la región Lambayeque. 

Desde una perspectiva similar, Aquino (2021) en su tesis doctoral ha 

establecido como objetivo principal describir las innovaciones organizativas que 

han sido desarrolladas en un entorno de modernización de la gestión del Estado en 

un gobierno local de la provincia de Lambayeque, tuvo un enfoque cualitativo – 

descriptivo e interpretativo, la población estuvo constituida por publicaciones 

diferentes y documentos que provienen de diversas fuentes de emisión, y la 

muestra estuvo compuesta por 17 documentos institucionales, específicamente 

instrumentos e informes técnicos normativos de gestión de la municipalidad 

provincial de Lambayeque, los instrumentos utilizados son documentos y registros, 

teniendo como conclusión que los cambios obtenidos en la estructura organizada 

del gobierno local citado, no podrían ser considerados como actividades 

obligatorias a procesos de innovación organizacional, debido a que en la práctica 

se mantiene el mismo modelo burocrático tradicional, en lugar de acoger una 

organización con un enfoque por procesos para desplegar una gestión municipal 

encaminada a resultados. 

Bajo esa misma perspectiva, Simón (2018) en su investigación ha 

establecido como objetivo principal determinar las causas que presenta el gobierno 

electrónico y que repercuten en la gestión pública de la municipalidad distrital de 

Yanacancha 2016, a fin de formular una propuesta de un Plan estratégico de 

gobierno electrónico, asimismo tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo descriptivo 

correlacional causal, cuya población fueron los 182 colaboradores internos de la 

municipalidad distrital indicada, y la muestra fue 124 colaboradores, los 
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instrumentos utilizados fueron el análisis documental y encuestas, en donde se 

concluyó que se ha logrado determinar la existencia de una influencia importante 

entre la gestión del gobierno local indicado y el gobierno electrónico.  

Asimismo, Huamani (2021) en su tesis de maestría ha establecido como 

objetivo principal determinar la relación existente entre la modernización del Estado 

y la gestión administrativa en la municipalidad distrital de Villa María del Triunfo, 

asimismo tuvo un enfoque con carácter cuantitativo, cuya población fue los 112 

trabajadores de la municipalidad distrital indicada, y la muestra no probabilística fue 

de 20 trabajadores, el instrumento utilizado fue la encuesta, en donde se concluyó 

que existe relación directa entre la modernización del Estado y la gestión 

administrativa de la municipalidad objeto de estudio. 

Por último, Romero (2017) en su artículo científico, ha concluido que el 

proceso de modernización del Estado peruano que fue instaurado por la Ley  

Nº 27658, pretende obtener niveles mayores de eficiencia de aquel, con la finalidad 

de conseguir una mejor atención a la población, optimizando y priorizando la 

utilización de los recursos públicos, eficacia, eficiencia y atención que hasta antes 

de su vigencia era pésima. 

Respecto a las bases teóricas de cada una de las variables, en primer 

término, nos vamos a referir al proceso de modernización, tenemos que la 

Administración Pública a comienzos del siglo XXI comienza a presentarse como un 

escenario de obligatoria consulta para el entendimiento del enunciado conceptual 

“sociedad – información – comunicación”. Las causas principales están centradas 

en la crisis de la administración pública tradicional, el inicio de la etiquetada “Nueva 

Gestión Pública” como perspectiva de solución ante las anticuadas rutas de la 

denominada “vieja administración pública”, el impacto traumático de las TIC, y 

consecuentemente la adopción y reconocimiento de la Sociedad de la Información 

como una innovación de la organización social. (Rodríguez, 2020). 

En tal sentido, una administración pública efectiva se centra en la eficiente y 

correcta gestión de los recursos del Estado, a fin de satisfacer las prioridades del 

gobierno abierto, se transforma de esta forma en un paradigma naciente para la 

modernización de la AP y reforma del Estado teniendo como base los principios de 
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transparencia y acceso a la información pública, sistemas de participación 

ciudadana y colaboración entre los actores para formular, ejecutar y evaluar las 

políticas y el valor público que genere (CEPAL, 2018). 

Tal es así, que la gestión pública se encuentra en un proceso de 

transformación, tal y como se expresa en otros aspectos de la vida política, social, 

económica o cultural, como consecuencia del proceso de acomodo a la nueva ola 

de cambio tecnológico que se encuentra en marcha, sustentada sobre unas nuevas 

bases con carácter colaborativo, abierto y relacional.  (Criado, 2016). 

En ese sentido, se debe indicar que, desde las últimas tres décadas del siglo 

XX, fue motivo de constante preocupación y primordial problema de la gran mayoría 

de países del mundo, particularmente de América Latina y específicamente del 

Perú, contar con un Estado con capacidad de respuesta elevada a los 

requerimientos de la sociedad; esto es, eficiente, moderno, inclusivo y justo, 

enfocado al logro de resultados y al servicio de la ciudadanía. En consecuencia, 

desde aquella época hasta la actualidad se han venido generando e impulsando 

distintos programas de modernización y reforma del Estado (Aquino, 2021). 

Conforme a lo anteriormente esgrimido, el proceso de modernización del 

Estado Peruano que fue aprobado y declarado por la Ley Nº 27658, tiene por 

finalidad preponderante afianzar la gestión pública y edificar un Estado 

descentralizado, democrático y perfeccionar el servicio al ciudadano. Lo que 

pretende el aludido proceso es lograr niveles más elevados de eficiencia de todo el 

sistema estatal, y de esa manera brindar una adecuada atención a la ciudadanía, 

optimizando y priorizando la utilización de los recursos públicos; en ese sentido, 

mediante un apropiado uso y relación del gobierno electrónico con el Estado se 

logrará la tan anhelada eficacia y eficiencia del Estado. (Romero, 2017). En ese 

sentido, CEPLAN (2019) ha establecido como Visión del Perú al 2050, que el país 

será una gestión moderna que utiliza intensivamente las TIC para hacer más 

transparente la información pública y acercarse a los ciudadanos; y es eficiente y 

eficaz, ofreciendo servicios públicos oportunos, adecuados y de calidad que 

aseguran la igualdad de oportunidades. 
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Es por ello que, la gestión pública, al tratarse de un proceso técnico-político, 

que se sujeta al sistema político y al ordenamiento legal vigente, resulta indefectible 

comprometer y promover de manera efectiva y definitiva la intervención de los 

actores principales para la modernización de la gestión pública, entre los que se 

hallan las entidades rectoras, directivos, autoridades, servidores y funcionarios, 

además de los propios ciudadanos como receptores o beneficiarios de los servicios 

públicos esenciales y exclusivos que ofrece el Estado (Aquino, 2021). 

Asimismo, según Tamayo (2021), cuando hablamos de modernización de la 

Administración Pública, obliga a su constante actualización. Su marco conceptual 

asigna ese sello distintivo, más aún en el entendido que su tractus evolutivo ha 

determinado diferentes miradas y ha posibilitado que de dicha Administración 

Pública se encamine hacia un porvenir diferente y, en la práctica, superior. 

En líneas generales, la modernización tiene que ser concebida como un 

proceso social y económico de tecnificación e industrialización con una visión 

enfocada al futuro y donde, principalmente, existe un desplazamiento de una 

sociedad tradicional a una moderna bajo los cimientos de sustentabilidad, progreso 

y desarrollo de la tecnología (Tamayo, 2021). 

Continúa Tamayo (2021) enseñando que, en toda sociedad, el proceso de 

modernización nace de la necesidad de generar mayor eficacia del gobierno y de 

optimizar los recursos, así también para promoverla, lograr mayor credibilidad de 

las instituciones públicas, para lo cual se deberá favorecer no sólo el desempeño 

de las instituciones, sino también todo el sistema político y la democracia. Ello exige 

un alto nivel de sensibilidad y de responsabilidad social de las entidades que ubican 

al ciudadano en primer lugar. 

En suma, Tamayo (2021) señala que la modernización ha surgido como una 

nueva forma de gestión cuya pretensión es transformar y mejorar desde la raíz las 

acciones y procesos que se venían llevando a cabo de manera tradicional. 

Definido lo anterior, es necesario para cualquier entidad pública moderna, 

evaluar la calidad de los procesos con los que cuenta por sí misma en un proceso 

de autoevaluación que le permita identificar el estado e identificar sus errores y 
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virtudes, sus fortalezas y debilidades, y a partir de estas últimas, se tienen que 

diseñar estrategias en donde se implementen medidas de mejora continua con la 

finalidad de llegar a obtener niveles de eficacia elevados en la entidad, lo que  

conlleva a asegurar que una institución pública es moderna (Tamayo, 2021). 

En tal sentido, en segundo lugar, vamos a referirnos a las bases teóricas de 

la variable servicios digitales, en cuanto a ello podemos indicar que los gobiernos 

están optimizando sus infraestructuras y políticas para adecuarse a los continuos 

adelantos tecnológicos del siglo XXI. Ello, en atención a que la tecnología es 

indispensable para que las entidades públicas optimicen la calidad de la prestación 

de servicios a sus ciudadanos, tal modernización puede circunscribirse en la 

categoría de gobierno digital (Toro-García et al., 2020). 

Una vez revisada la diversidad de literatura, podemos afirmar que el gobierno 

digital en una entidad pública, en cualquier nivel de gobierno, va a facilitar la 

prestación de sus servicios y generar una capacidad de interacción con sus 

ciudadanos de una forma virtual (Arango et al., 2018). 

En ese sentido y conforme lo enseña Pimiento (2017), el gobierno digital 

implica una ocasión para aumentar la satisfacción de los ciudadanos afianzando la 

confianza pública teniendo como punto de partida un Estado que paulatinamente 

es mucho más inteligente y cercano, todo ello mediante el uso de las TIC; sin 

embargo, Maldonado y Chávez (2018) enseñan que  señalar conceptos o identificar 

elementos sobre las telecomunicaciones siempre se va a hablar de equipos 

portátiles tales como teléfonos celulares inteligentes, tabletas que posean una 

capacidad elevada para brindar servicios de comunicación inalámbrica de 

rendimiento alto y prestaciones eficientes. 

Bajo la misma premisa, Martino et al., (2017), ha señalado que el gobierno 

digital tiene por finalidad que los servicios estatales funcionen de una manera más 

eficiente y genere ahorro de dinero, así como crear gobiernos más transparentes, 

otorgando a los ciudadanos accesibilidad a los datos a fin de brindar mayor 

información respecto de las actividades llevadas a cabo. En esa misma línea de 

pensamiento, Corydon et al. (2016) enseñan que, para propiciar una transformación 

digital en un gobierno, son necesarias dos condiciones principales: la primera 
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referida a las capacidades básicas que los gobiernos usan para inmiscuir a los 

ciudadanos y empresas a realizar su trabajo. La segunda son los facilitadores de la 

organización que apoyan a los gobiernos para entregar tales capacidades: 

gobernanza y organización, estrategia, talento y cultura, liderazgo y tecnología. 

Coincidiendo con lo antes señalado, Toro-García et al. (2020) señalan que 

el gobierno digital también enfrenta una serie de problemas técnicos y dificultades, 

por ejemplo, la ausencia de capacitación sobre el manejo de tecnología; el acceso 

a la internet en los lugares que se encuentran más alejados para que todos los 

ciudadanos estén informados y puedan generarse nuevas oportunidades laborales, 

sociales, académicas y culturales. Por último, y también importante, son los 

elevados costos para la implementación y utilización de distintas herramientas 

tecnológicas, debido a que no todos los Estados ostentan los mismos recursos y 

presupuestos. 

En este sentido, tal y conforme enseñan Toro-García et al. (2020), los 

gobiernos que invierten en la implementación de servicios digitales pueden mejorar 

de manera dramática el bienestar de sus ciudadanos. De igual forma, tenemos que 

el gobierno digital confiere y facilita un acceso más amplio a educación de alta 

calidad, salud pública, a programas sociales determinados, a una seguridad 

mejorada y coadyuva a la prevención de delitos (Huawei, 2018). Asimismo, cabe 

destacar que además de los problemas políticos y de cambio climático, los 

gobiernos afrontan el nuevo reto de la globalización del comercio, cuya exigencia 

es que se apliquen soluciones del sector privado (Selfridge et al., 2018). Por último, 

es preciso señalar que cuando los gobiernos no responden a las variables 

exigencias sociales que se presentan, es porque aún operan con estructuras 

jerarquizadas, aisladas y burocráticas (Daniel et al., 2018). 

De forma análoga, con los paradigmas de la democratización de la 

tecnología y la necesidad de que los servicios gubernamentales abarquen cada vez 

más territorio y ciudadanos, adquiere fuerza la idea de “gobierno electrónico” pero 

como política nacional que serviría como medio para obtener un mayor desenlace: 

el correcto ejercicio de los derechos y la satisfacción de las personas, 

especialmente las históricamente abandonadas. (Moncayo, 2020). 
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Desde esa misma perspectiva, Morales et al. (2020) concluye en su estudio 

que el aumento considerable del nivel de adelanto del e-gobierno municipal se debe 

principalmente a factores como el compromiso político, la estrategia y el liderazgo 

asumido por la alta dirección que influyeron fundamentalmente en el personal de 

las TIC para obtener avances significativos en la implementación de e-servicios 

para que la ciudadanía se vea beneficiada. En esa misma línea de pensamiento, 

Acevedo, et al. (2019) afirman que el uso de herramientas tecnológicas hace más 

fácil que la gestión del Estado sea accesible para sus habitantes y controladas por 

estos, con un nivel de oportunidad muy equilibrado en la utilización de los servicios 

que brindan las entidades públicas. 

En la implementación de gobierno electrónico los estudios de Samuel et al. 

(2020) y Alzahrani et al. (2017) recalcan factores como género, edad, ingreso 

económico y nivel educativo. Además, Mensah et al. (2020) enseñan que las 

aptitudes digitales influyen la intención de utilizar y recomendar los servicios de e-

gobierno. En ese sentido, se tiene que la revisión sobre los factores que repercuten 

en la adopción de los servicios digitales concuerda en que las características 

socioeconómicas y demográficas de los usuarios desempeñan un rol fundamental 

en la práctica de actividades en línea. (Martínez-Domínguez, 2021). 

Desde otro punto de vista, Zubiria (2020) sostiene que entre la calidad de la 

prestación de servicios públicos y la participación de los usuarios en las plataformas 

digitales existe una correlación, lo que determina que es necesario implementar los 

servicios digitales para la prestación de servicios municipales en la entidad 

estudiada. 

Respecto a las herramientas digitales se tiene que existen numerosas 

investigaciones centradas en identificar cómo tales tecnologías, en particular las 

redes sociales, han modificado la manera en que los jóvenes se comunican, 

interactúan, se integran a la realidad y se informan (Boyd, 2014). Todo ello se 

convierte en un desafío grande en razón a que se están creando innovadoras 

maneras de relacionarse, ampliando las opciones de comunicación entre los 

usuarios, pero constituyendo un riesgo si no se aprovecha de manera correcta 

(Junco, 2011). Ante ello, Credé y Kuncel (2008) señalan que las habilidades 
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digitales propician un mejor aprovechamiento de los recursos existentes cuando se 

utilizan educativamente. Posición que es sostenida por Dede (2014), el mismo que 

señala que las tecnologías digitales se constituyen en una fuerte herramienta que 

coadyuva el buen servicio a los usuarios de la administración pública. 

Siendo ello así, Alcaide, et al. (2017) en su análisis bibliométrico han 

señalado que actualmente el e-Gobierno está incluyendo como uno de los temas 

más resaltantes en las agendas de los gobiernos, parte fundamental de la 

modernización de la administración pública, y en la innovación de la gestión y 

rendición de cuentas. 

Sobre esa base, Sagar (2019) afirma que con la incidencia de las cinco 

innovaciones digitales emergentes (privacidad de datos, ciberresilencia, cadenas 

de bloques, internet de las cosas e inteligencia artificial), los Gobiernos, como 

consumidores de estas tecnologías, podrían operar con mayor rapidez para obtener 

ganancias y ofrecer servicios públicos de mayor calidad; con ello ayudarían a 

disminuir la brecha digital y asegurar que dichas tecnologías lleguen a las 

colectividades que más las necesitan. Por último, conforme lo indica Savage (2018), 

el uso de la inteligencia artificial por los Gobiernos tiene la posibilidad de coadyuvar 

a combatir y evitar la guerra, mejorar la adopción de decisiones económicas y 

reducir los costos de negocios a nivel internacional que se puedan llevar a cabo. 

Siendo ello así, y conforme lo enseña Gil-García, et al. (2018), el gobierno 

digital postula diversos valores de gestión en la medida que indaga las implicancias 

de la adopción de tecnología para los procedimientos de prestación de servicios, 

los recursos humanos, la rentabilidad, los procesos, las estructuras de la 

organización y el rendimiento. 

Como corolario, en cuanto a las teorías de autores reconocidos respecto a 

cada variable estudiada, se puede señalar que la relación que existe entre Gobierno 

Digital, Entidades Públicas y Modernización, es provocada por el aumento de 

herramientas tecnológicas y aplicaciones, más aún debido al elevado uso de 

dispositivos móviles de sus ciudadanos, lo que motiva un aumento en el uso de las 

TIC en el contexto social del Perú, lo que a su vez tiene como consecuencia 

inmediata que el ciudadano debería estar capacitado o formado para asumir los 



14 

nuevos retos que trae consigo la modernización de las entidades públicas. (Ruiz, 

2021). 

Por último, se debe entender que existe una relación clara entre el Gobierno 

Digital, Modernización y Entidades Públicas y esta se materializa en la mayoría de 

la literatura revisada, se reconoce que hay sociedad entre ellas o también se puede 

señalar que todas ellas coexisten en el tiempo y espacio, debido a que comparten 

objetivos comunes cuyos factores contribuyentes son muy parecidos. Una vez 

revisada de manera sistemática la Literatura se aprecia esta misma similitud 

teniendo en consideración los estudios previamente realizados. Es primordial dejar 

en claro que la relación gobierno digital y modernización de las entidades públicas 

tiene carácter sistémico con otras categorías como son ciudadanía, democracia y 

participación. (Salirrosas, et al. 2022). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica, contó con enfoque 

cuantitativo, tuvo diseño no experimental con alcance transversal, propositiva 

descriptiva, el objetivo fue conseguir información utilizando el instrumento de 

tipo cuestionario formulado por el investigador en donde se incluyó a las 

variables proceso de modernización e implementación de servicios digitales. 

Al respecto Arias (2020) enseña que, al hablar de diseño no 

experimental, se entiende que el investigador no va a manipular las variables 

formuladas en el trabajo de investigación, acá se va a interpretar partiendo de 

la observación, se obtendrán conclusiones que hagan factible la investigación.  

En ese sentido, Behar (2008) ha sostenido que el enfoque cuantitativo 

permitirá recoger datos para recabar datos objetivos relacionados a las 

variables de la investigación, mediante la aplicación del método empírico y la 

observación. 

Figura 1 

Esquema de diseño de investigación 

Nota: La figura expresa M = Muestra, OX = Observación de variable proceso 

de modernización y  OY = Observación de variable implementación de 

servicios digitales. 

M 

OX 

OY 
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3.2. Variables y operacionalización 

Sobre ello, Arias (2020) indica que las variables son palabras o frases 

que se encontrarán ya sea en el planteamiento del problema, título de la 

investigación, hipótesis u objetivos principales, los cuales serán desarrolladas. 

En esta investigación se han identificado las siguientes variables: 

Variable 1: Proceso de modernización 

Definición Conceptual: La modernización es un proceso socio-económico 

de tecnificación e industrialización con una perspectiva dirigida al futuro y en 

donde una sociedad tradicional emigra hacia una moderna sobre las bases de 

sostenibilidad, progreso y desarrollo tecnológico. (Tamayo, 2021). 

Definición operacional: La variable denominada proceso de modernización 

estuvo conformada por 3 dimensiones las mismas que han sido medidas 

mediante la aplicación del cuestionario en escala Ordinal – Likert. 

Dimensiones: Reforma del Estado, transparencia y acceso a la información 

y valor público. 

Indicadores: Aplicación, implementación, resultados, publicidad, solicitudes, 

ciudadanos, servicios, confianza y resultados. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Implementación de servicios digitales 

Definición Conceptual: Las ideas de la democratización de la tecnología y 

la necesidad de que los servicios de gobierno comprendan cada vez más 

territorio y personas, toma fuerza el concepto de “gobierno electrónico” como 

política pública que serviría de medio para alcanzar un desenlace mayor: el 
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bienestar de las personas y el ejercicio de los derechos, en especial las 

históricamente descuidadas. (Moncayo, 2020). 

Definición operacional: La variable implementación de servicios digitales 

estuvo conformada por 3 dimensiones, las mismas que fueron medidas 

mediante aplicación del cuestionario en escala Ordinal – Likert.   

Dimensiones: Bienestar ciudadano, confianza pública y tecnologías de la 

información. 

Indicadores: Necesidades, satisfacción, gratificación, credibilidad, equidad, 

eficiencia, capacidad, comunicación e internet. 

Escala de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Conforme lo enseñan Hernández, et al. (2017), la población está 

referida al conjunto de individuos u objetos de los que se pretende estudiar 

o identificar en la investigación.

La población estuvo conformada por el total de funcionarios y/o 

servidores públicos bajo los regímenes laborales 728, 276 y 1057 que 

intervinieron en los trámites municipales administrativos en mesa de partes 

física que ascienden a 45. El criterio de inclusión acogido para establecer la 

población fue el siguiente: a) La cantidad de funcionarios y/o servidores 

públicos bajo los regímenes laborales 728, 276 y 1057 que intervinieron en 

los citados trámites municipales. El criterio de exclusión acogido para no 

considerar como población fue el siguiente: a) Los usuarios de la entidad 

debido a que la gran mayoría domina el idioma quechua. 

3.3.2. Muestra 
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Al respecto, Hernández, et al. (2017) indican que se debe entender 

por muestra a un subconjunto o parte que integra a la población de la 

investigación, la misma que debe someterse a observación científica a fin de 

conseguir resultados que pueden ampliarse a la totalidad de la población. En 

ese sentido, para la presente investigación se consideraron funcionarios o 

servidores públicos que intervinieron en los trámites administrativos a través 

de mesa de partes física en la entidad estudiada. 

La muestra estuvo integrada por 45 funcionarios y/o servidores 

públicos bajo los regímenes laborales 728, 276 y 1057 que intervinieron en 

trámites administrativos a través de mesa de partes física en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe. 

3.3.3. Muestreo 

La muestra fue considerada censal por conveniencia del autor debido 

a que se seleccionó al 100% de la población al ser considerada un número 

manejable de sujetos. Siendo ello así, se tomaron los 45 funcionarios y/o 

servidores públicos bajo los regímenes laborales 728, 276 y 1057, que es 

igual a la población que intervinieron en los procedimientos administrativos 

iniciados en las diversas áreas de la entidad. 

3.3.4. Unidad de Análisis 

Fueron cada uno de los servidores y/o funcionarios públicos bajo los 

regímenes laborales 728, 276 y 1057 de una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Al respecto, Mendoza y Ávila (2020), indican que las técnicas son 

usadas en el procedimiento de edificación de la información mediante el uso 

de la lógica y el entendimiento de la realidad y sucesos que se cristalizan en 

nuestro medio, a través de la utilización de una encuesta. 
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Además, se tiene que Hernández, et al. (2017) indican que la encuesta 

es la más usada en las investigaciones científicas, ello a través del cual un 

número determinado de sujetos participan respondiendo las interrogantes 

formuladas. 

En esta investigación se aplicó la encuesta, la misma que fue utilizada 

para recopilar datos en una forma precisa y rápida a través de un cuestionario 

de la muestra estudiada. 

Asimismo, como instrumento se aplicó el cuestionario, ello para las dos 

variables, las mismas que poseyeron ítems que fueron absueltos en escala 

Ordinal – Likert. Este instrumento fue validado por cinco expertos y luego 

fueron aplicados. 

Validez 

El instrumento que se usó en la presente investigación fue validado por 

tres investigadores expertos, uno especialista en metodología y dos en las 

especialidades contenidas en cada una de las variables, esto es, proceso de 

modernización e implementación de servicios digitales. 

Confiabilidad 

Para Hernández, et al. (2017), la terminología confiabilidad es un 

instrumento de medición, el mismo que hace alusión al nivel en que su 

aplicabilidad al mismo objeto o sujeto que produce resultados equivalentes. El 

cálculo de la confiabilidad se hizo mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach, 

el cual resultó un nivel de confiabilidad de ,877 respecto a ambas variables. 

3.5. Procedimientos 
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A fin de iniciar el proyecto de investigación se obtuvo información 

teórica de antecedentes tanto internacionales como nacionales, además se 

tuvieron en cuenta teorías relacionadas con cada una de las variables 

estudiadas. Luego, conforme con la realidad a investigar se construyeron los 

objetivos. Concluyendo con la apreciación de los datos para así poder 

enunciar una propuesta para abordar el problema investigado con elevada 

relevancia social. 

Por lo que se edificó la información partiendo de los datos entregados 

por 45 funcionarios o servidores de una municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe, en donde se aplicó el cuestionario contenido en la encuesta, 

luego se analizaron las dos variables en estudio, siendo proceso de 

modernización e implementación de servicios digitales, debiéndose precisar 

que tal cuestionario fue determinado teniendo en consideración las 

dimensiones escogidas para ambas variables, con lo cual se obtuvo la 

medición. 

3.6. Método de análisis de datos 

En primer lugar, se aplicaron los instrumentos que transcurrieron por 

un procedimiento de validación, posteriormente se realizó una tabulación en 

sabana de datos utilizando el Software SPSS versión 26. Asimismo, se utilizó 

Microsoft Excel para lograr conocer los niveles de alteración de las variables. 

Por último, se diseñaron tablas de frecuencia para individualizar los niveles de 

cada una de las variables con sus respectivas dimensiones, habiéndose 

analizado todo ello utilizando la estadística descriptiva. 

3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación estuvo regida bajo los parámetros del Código 

de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo, aprobado a través 

de la Resolución de Consejo Universitario N° 0340-2021/UCV de fecha 10 de 

mayo de 2021, el mismo que ha establecido como objetivo alentar la integridad 
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científica en las investigaciones que se lleven a cabo en la esfera de la 

indicada universidad, cumpliendo elevados parámetros con rigor científico, 

honestidad y responsabilidad, y con ello asegurar la exactitud del 

conocimiento científico, proteger los derechos y bienestar de los 

intervinientes, investigadores y la propiedad intelectual, todo ello con la 

finalidad de salvaguardar la imagen ética de los participantes y enaltecer a la 

Universidad como entidad generadora de conocimiento.  
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IV. RESULTADOS

Tabla 1 

Descriptivos del proceso de modernización en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe 

Estadísticos 
Reforma del 

Estado 

Transparencia y 

acceso a la 

información 

Valor 

Público 

Proceso de 

Modernización 

Media 15.09 8.96 9.00 33.04 

Desviación 2.610 2.540 1.462 6.335 

Mediana 13.00 9.00 9.00 29.00 

Moda 13 6 8 27 

Mínimo 12 6 7 27 

Máximo 18 12 11 40 

N 45 45 45 45 

Nota: La tabla muestra las cifras de los descriptivos de la variable proceso de 

modernización. 

En la Tabla 1 se apreciaron los descriptivos del proceso de modernización 

obtenidos a partir de las encuestas a los 45 participantes de una municipalidad 

distrital de la provincia Ferreñafe. Al respecto, se observó que, en la dimensión 

reforma del Estado, los puntajes oscilaron entre 12 y 18, siendo el promedio de 

15.09, y desviación estándar de 2.610; con una puntuación central de 13 y un valor 

de mayor frecuencia de 13; en la dimensión transparencia y acceso a la 

información, los puntajes oscilaron entre 6 y 12, siendo el promedio de 8.96, y 

desviación estándar de 2.540; con una puntuación central de 9 y un valor de mayor 

frecuencia de 6; en la dimensión valor público, los puntajes oscilaron entre 7 y 11, 

siendo el promedio de 9, y desviación estándar de 1.462; con una puntuación 

central de 9 y un valor de mayor frecuencia de 8; finalmente, a nivel general, los 

puntajes obtenidos oscilaron entre 27 y 40, siendo el promedio de 33.04, y 

desviación estándar de 6.335, con una puntuación central de 29 y un valor de mayor 

frecuencia de 27. 

Tales descriptivos de la variable proceso de modernización se subdividieron 

en sus dimensiones reforma del Estado, transparencia y acceso a la información y 
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valor público, las mismas que fueron analizadas estadísticamente teniendo en 

consideración la media, desviación, mediana y moda, apreciándose resultados 

favorables para la investigación, procesados con las respuestas brindadas por los 

45 participantes en la encuesta formulada y aprobada por los expertos, ello 

conforme a lo expresado en la Tabla 1. 

Tabla 2 

Niveles de modernización en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe 

Niveles 

Reforma del 

Estado 

Transparencia y 

acceso a la 

información 

Valor Público 
Proceso de 

Modernización 

f % f % f % f % 

Bajo 24 53.3 24 53.3 25 55.6 24 53.3 

Alto 21 46.7 21 46.7 20 44.4 21 46.7 

Total 45 100.0 45 100.0 45 100.0 45 100.0 

Nota: La tabla muestra los niveles de modernización, habiendo contado con 45 

participantes. 

En la Tabla 2 se apreciaron los niveles de modernización en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe, a partir de las encuestas a los participantes. 

En ese sentido, en relación con la dimensión reformas del estado, el 53.3% la 

consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 46.7% la catalogaron en un nivel 

alto; asimismo, el referencia con la dimensión transparencia y acceso a la 

información, el 53.3% la consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 46.7% la 

catalogaron en un nivel alto; así también, en alusión a la dimensión valor público, 

el 55.6% lo consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 44.4% lo catalogaron en 

un nivel alto; finalmente, en referencia al proceso de modernización, el 53.3% lo 

consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 46.7% lo catalogaron en un nivel 

alto. Estos resultados hicieron evidente una percepción deficiente respecto de los 

procesos de modernización en una municipalidad de Ferreñafe y, por tanto, 

imprescindible la implementación de políticas de gestión que contribuyan con dicha 

modernización. 
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Además, de la Tabla 2 se desprendieron los niveles existentes de 

modernización en la entidad estudiada, apreciándose que las dimensiones reforma 

del Estado, transparencia y acceso a la información y valor público, tuvieron niveles 

bajos, superando todas ellas el cincuenta por ciento, siendo que de los 45 

participantes en la encuesta aplicada, para reforma del Estado respondieron como 

bajo 24 personas, para transparencia y acceso a la información respondieron como 

bajo 24 personas, y para valor público respondieron como bajo 25 personas, 

demostrándose con ello que la problemática inicialmente advertida y que dio origen 

a la investigación, realmente existe.  

 

Tabla 3 

Descriptivos de la implementación de servicios digitales en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe 

Estadísticos 
Bienestar 

Ciudadano 

Confianza 

Pública 
TIC 

Implementación de 

Servicios Digitales 

Media 9.64 7.53 17.60 34.78 

Desviación  1.861 1.198 1.802 4.285 

Mediana 8.00 8.00 17.00 33.00 

Moda 8 6 20 33 

Mínimo 7 6 15 29 

Máximo 12 10 20 42 

N 45 45 45 45 

Nota: La tabla muestra las cifras de los descriptivos de la variable implementación 

de servicios digitales. 

 

En la Tabla 3 se observaron los descriptivos de la implementación de servicios 

digitales obtenidos a partir de las encuestas a los 45 participantes de una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe. Al respecto, se apreció que, en 

la dimensión bienestar ciudadano, los puntajes oscilaron entre 7 y 12, siendo el 

promedio de 9.64, y desviación estándar de 1.861; con una puntuación central de 

8 y un valor de mayor frecuencia de 8; en la dimensión confianza pública, los 

puntajes oscilaron entre 6 y 10, siendo el promedio de 7.53, y desviación estándar 

de 1.198; con una puntuación central de 8 y un valor de mayor frecuencia de 6; en 

la dimensión tecnologías de la información, los puntajes oscilaron entre 15 y 20, 

siendo el promedio de 17.60, y desviación estándar de 1.802; con una puntuación 
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central de 17 y un valor de mayor frecuencia de 20; finalmente, a nivel general, los 

puntajes obtenidos oscilaron entre 29 y 42, siendo el promedio de 34.78, y 

desviación estándar de 4.285, con una puntuación central de 33 y un valor de mayor 

frecuencia de 33.  

 

Tales descriptivos de la variable implementación de servicios digitales se 

subdividieron en sus dimensiones bienestar ciudadano, confianza pública y 

tecnologías de la información, las mismas que fueron analizadas estadísticamente 

teniendo en consideración la media, desviación, mediana y moda, apreciándose 

resultados favorables para la investigación, procesados con las respuestas 

brindadas por los 45 participantes en la encuesta formulada y aprobada por los 

expertos, ello conforme a lo expresado en la Tabla 3. 

 

Tabla 4 

Niveles de implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de 

la provincia de Ferreñafe 

Niveles 

Bienestar 

Ciudadano 

Confianza 

Pública 
TIC 

Implementación 

de Servicios 

Digitales 

f % f % f % f % 

Bajo 24 53.3 33 73.3 30 66.7 24 53.3 

Alto 21 46.7 12 26.7 15 33.3 21 46.7 

Total 45 100.0 45 100.0 45 100.0 45 100.0 

Nota: La tabla muestra los niveles de implementación de servicios digitales, 

habiendo contado con 45 participantes. 

 

En la Tabla 4 se observaron los niveles de implementación de servicios 

digitales en una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, a partir de las 

encuestas a los participantes. Así, en relación con la dimensión bienestar 

ciudadano, el 53.3% la consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 46.7% la 

catalogaron en un nivel alto; asimismo, el referencia con la dimensión confianza 

pública, el 73.3% la consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 26.7% la 

catalogaron en un nivel alto; así también, en alusión a la dimensión tecnologías de 

la información, el 65.7% lo consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 33.3% lo 
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catalogaron en un nivel alto; finalmente, en referencia a la implementación de 

servicios digitales, el 53.3% lo consideraron en un nivel bajo, mientras que, el 46.7% 

lo catalogaron en un nivel alto. En consecuencia, la mayoría de los trabajadores 

consideraron bajo la implementación de servicios digitales. 

Además, de la Tabla 4  se desprendieron los niveles existentes de 

modernización en la entidad estudiada, apreciándose que las dimensiones 

bienestar ciudadano, confianza pública y tecnologías de la información, tuvieron 

niveles bajos, superando todas ellas el cincuenta por ciento, siendo que de los 45 

participantes en la encuesta aplicada, para bienestar ciudadano respondieron como 

bajo 24 personas, para confianza pública respondieron como bajo 33 personas, y 

para tecnologías de la información respondieron como bajo 30 personas, 

demostrándose con ello que la problemática inicialmente advertida y que dio origen 

a la investigación, realmente existe.  
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V. DISCUSIÓN

Luego de haber expuesto los resultados de la investigación relacionado a los 

niveles de modernización y de implementación de servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, el presente capítulo contiene la 

discusión de los principales hallazgos de este estudio. 

De los resultados obtenidos, se pudo deducir que los niveles de 

modernización y de implementación de servicios digitales en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe son bajos, por lo tanto, se tiene que la gestión 

del proceso de modernización en dicha entidad no ha propiciado la implementación 

de servicios digitales, consecuentemente la presente investigación resultó ser 

viable para solucionar la realidad problemática advertida. 

En la Tabla 1 se evidenciaron los descriptivos del proceso de modernización 

a partir de las encuestas aplicadas a los 45 participantes en la entidad estudiada, 

habiéndose determinado los estadísticos de las dimensiones de la primera variable 

proceso de modernización, estos son, reforma del Estado, transparencia y acceso 

a la información y valor público, en donde se identificó la media que es el promedio 

de puntajes, la desviación tiene que ver con el hecho de cuánto se distancia un 

puntaje del otro en función del promedio, la mediana es el término medio o puntaje 

medio, la moda es el dato que más se repite, mínimo y máximo; apreciándose 

resultados favorables para la investigación, procesados con las respuestas 

brindadas por los participantes en la encuesta formulada y aprobada por los 

expertos, ello conforme a lo expresado en la tabla citada. 

En la Tabla 2 se evidenciaron los niveles de modernización en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, el cual fue calificado como bajo 

por los encuestados, lo que permitó acreditar objetivamente que el proceso de 

modernización no se ha ejecutado lo que genera la ineficacia en la prestación de 

servicios por parte de la entidad, no se optimizan recursos y los niveles de 

credibilidad se reducen; habiéndose determinado además que las dimensiones 
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reforma del Estado, transparencia y acceso a la información y valor público tuvieron 

como resultado bajo, es decir, las tres dimensiones que conforman la variable 

proceso de modernización fueron calificadas por los encuestados en el mismo 

sentido, lo cual afianzó aún más la utilidad de la presente investigación; siendo que 

de los 45 participantes en la encuesta aplicada, para reforma del Estado 

respondieron como bajo 24 personas, para transparencia y acceso a la información 

respondieron como bajo 24 personas, y para valor público respondieron como bajo 

25 personas, demostrándose con ello que la problemática inicialmente advertida y 

que dio origen a la investigación, realmente existió. 

Este resultado estuvo relacionado con el objetivo específico de investigación 

diagnosticar los niveles de proceso de modernización en una municipalidad distrital 

de la provincia de Ferreñafe, lo que permitió cumplir con el objetivo al haberse 

determinado que los niveles de proceso de modernización en la citada entidad son 

bajos, y permitió difundir el conocimiento vinculado con el proceso de 

modernización que a la fecha no se ha cumplido. 

En la Tabla 3 se evidenciaron los descriptivos de la implementación de 

servicios digitales a partir de las encuestas aplicadas a los 45 participantes en la 

entidad estudiada, habiéndose determinado los estadísticos de las dimensiones de 

la primera variable proceso de modernización, estos son, reforma del Estado, 

transparencia y acceso a la información y valor público, en donde se identificó la 

media que es el promedio de puntajes, la desviación tiene que ver con el hecho de 

cuánto se distancia un puntaje del otro en función del promedio, la mediana es el 

término medio o puntaje medio, la moda es el dato que más se repite, mínimo y 

máximo, apreciándose resultados favorables para la investigación, procesados con 

las respuestas brindadas por los participantes en la encuesta formulada y aprobada 

por los expertos, ello conforme a lo expresado en la tabla citada. 

En la Tabla 4 se evidenciaron los niveles de implementación de servicios 

digitales en una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, el cual fue 

calificado como bajo por los encuestados, situación que permitió acreditar 

objetivamente que no se han implementado servicios digitales en la citada entidad, 
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lo que generó que no se facilite la prestación de sus servicios públicos y que 

tampoco exista una interacción con sus ciudadanos de una forma virtual; 

habiéndose determinado además que las dimensiones bienestar ciudadano, 

confianza pública y tecnologías de la información tuvieron como resultado bajo, es 

decir, las tres dimensiones que conforman la variable implementación de servicios 

digitales han sido calificadas por los encuestados en el mismo sentido, lo cual 

afianza aún más la utilidad de la presente investigación; siendo que de los 45 

participantes en la encuesta aplicada, para bienestar ciudadano respondieron como 

bajo 24 personas, para confianza pública respondieron como bajo 33 personas, y 

para tecnologías de la información respondieron como bajo 30 personas, 

demostrándose con ello que la problemática inicialmente advertida y que dio origen 

a la investigación, realmente existió.  

Este resultado estuvo relacionado con el objetivo específico de investigación 

diagnosticar los niveles de implementación de servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe, lo que permitió cumplir con el 

objetivo al haberse determinado que los niveles de implementación de servicios 

digitales en la citada entidad son bajos, y en estricto permitió propalar el 

conocimiento vinculado con la implementación de servicios digitales que a la fecha 

no se ha cumplido. 

Asimismo, se pudo concluir que, en la entidad estudiada, no existen servicios 

digitales implementados, únicamente cuenta con portal de transparencia en su 

página web institucional, sin embargo, a través de este último no se pueden llevar 

a cabo procedimientos administrativos de carácter municipal de manera virtual por 

parte de los administrados, por lo que la vía tradicional presencial y de forma física 

impera en su tramitación, lo que generó que no se facilite la prestación de sus 

servicios públicos y que tampoco exista una interacción con sus ciudadanos de una 

forma virtual 

 Además, se ha acreditado que los mecanismos y canales para la activación 

de un procedimiento administrativo no son amigables, debido a que la forma 

procedimental actual es la tradicional, que no es un mecanismo idóneo que permita 
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una interacción entre la administración municipal y los administrados a través de 

red, el mismo que no es confiable. 

En ese mismo sentido, se ha demostrado que no existe celeridad ni 

transparencia en los procedimientos municipales en la entidad estudiada, ello 

debido a que las notificaciones no son oportunas al no realizarse mediante la vía 

electrónica, siendo esta última es la vía idónea para alentar el procedimiento 

administrativo de carácter municipal. 

También, de los resultados que se han obtenido, ha sido confirmado que la 

inclusión social no se ha visto favorecida, en atención a que las vías tecnológicas 

no han sido implementadas por la entidad municipal, por lo tanto, no llegando a más 

ciudadanos. 

Además, del análisis de la investigación, se ha determinado que, al no haberse 

implementado servicios digitales en la entidad municipal, no se han eliminado las 

barreras de tiempo existentes para acceder al servicio público municipal, ni 

fomentado la inclusión social en la provincia de Ferreñafe. 

Asimismo, se ha comprobado que al no haberse implementado y por lo tanto 

no usado servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe, no ha permitido el acceso a los servicios municipales de tipo digital, lo 

que ha generado la inexistencia de satisfacción de las expectativas de los 

administrados con los servicios municipales, a través del fomento del uso de los 

servicios digitales, impidiendo el uso de los servicios municipales a aquellas 

personas que tengan brechas tecnológicas importantes. 

Se ha comprobado que en los cinco últimos años en una municipalidad distrital 

de la provincia de Ferreñafe no ha existido modernización digital, por lo que no se 

está cumpliendo con la finalidad de la Ley Nº 27658, esto es, afianzar la gestión 

pública y edificar un Estado descentralizado, democrático y perfeccionar el servicio 

al ciudadano; por lo tanto no se han logrado niveles más elevados de eficiencia en 

el sistema municipal de tal entidad, consecuentemente no se brinda una adecuada 
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atención a la ciudadanía, ni se ha optimizado ni priorizado la utilización de los 

recursos públicos. 

Se ha acreditado que al ser bajos los niveles de modernización y de 

implementación de servicios digitales en la entidad investigada, no se han eliminado 

las barreras de tiempo para el acceso al servicio público municipal, lo que genera 

mayores gastos a los administrados y que los procedimientos administrativos de 

carácter municipal se dilaten excesivamente. 

Consultados los funcionarios y servidores de la entidad objeto de estudio, se 

ha comprobado que los servicios digitales son más ventajosos que la vía 

procedimental tradicional para el inicio de un procedimiento administrativo de 

carácter municipal, teniéndose que gobierno digital tiene por finalidad que los 

servicios estatales funcionen de una manera más eficiente y genere ahorro de 

dinero, así como crear gobiernos más transparentes, otorgando a los ciudadanos 

accesibilidad a los datos a fin de brindar mayor información respecto de las 

actividades llevadas a cabo. 

Al haber resultado bajos los niveles de implementación de servicios digitales 

en la entidad estudiada durante el procesamiento de los resultados obtenidos, 

implicó que tal situación no favorezca la confianza pública, no constituyéndose, en 

la municipalidad materia de estudio,  los servicios digitales un mecanismo idóneo 

que permite la interacción entre el administrado y la administración municipal a 

través de la red, no otorgándosele la misma validez al documento virtual respecto 

del documento físico. 

Además, ha quedado demostrado que al no haberse implementado y por lo 

tanto no usado servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe, no se ha generado seguridad y certeza de las decisiones de los 

funcionarios o servidores de la entidad estén ajustadas a la norma, existiendo una 

clara desventaja operacional con otras entidades de similar naturaleza, no 

encontrándose a la vanguardia tecnológica que a través de diversa normatividad se 

pretende implantar en todos los niveles de gobierno.  
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En el escenario de la economía digital, es una obligación imperativa para el 

Estado el impulso de los servicios públicos digitales, debiendo ser los gobiernos 

locales las entidades pioneras en poner el servicio público municipal al servicio de 

los usuarios de manera digital o virtual, buscando satisfacer las expectativas 

actuales y futuras, y con ello impulsar la inclusión social. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se ha demostrado que es estrictamente necesario proponer un plan de

gestión de proceso de modernización que implemente servicios digitales en

una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe.

2. Se ha podido diagnosticar que los niveles de proceso de modernización en

una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe son bajos, situación

que permite acreditar de manera objetiva que el proceso de modernización

no se ha ejecutado lo que genera la ineficacia en la prestación de servicios

municipales, no se optimizan recursos y los niveles de credibilidad se

reducen.

3. Se ha diagnosticado que los niveles de implementación de servicios digitales

en una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe son bajos, lo que

genera que no se facilite la prestación de sus servicios públicos y que

tampoco exista una interacción con sus ciudadanos de una forma virtual.

4. Se demostró que los procedimientos administrativos municipales digitales en

una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe no existen, existiendo

únicamente la forma tradicional para su tramitación, por lo que es imperativo

que el Estado reduzca las brechas de acceso de internet, con la finalidad de

garantizar la inclusión social en los administrados a través de la prestación

transparente y efectiva de un servicio público municipal de calidad.

5. Se ha diseñado y propuesto un plan de gestión de proceso de modernización

que viabilizará la implementación de servicios digitales en una municipalidad

distrital de la provincia de Ferreñafe.
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VII. RECOMENDACIONES

1. El Estado peruano tiene que fomentar la utilización de los servicios digitales

en las entidades públicas, debiendo ser la virtualidad de los procedimientos

administrativos la regla, y la excepción la presencialidad, con la finalidad de

asegurar la inclusión social de los usuarios que requieren de servicios

públicos de calidad y con alto nivel de transparencia.

2. El Estado tiene que impulsar la utilización de mesas de partes virtuales en

los tres niveles de gobierno, a fin de mejorar la transparencia de los servicios

públicos y la calidad del servicio a los administrados, con ello garantizando

la obtención en tiempo real el estado del procedimiento, y la opción de

ingresar documentos las veinticuatro horas del día, eliminando las barreras

de espacio y tiempo.

3. El Estado tiene que invertir para mejorar la capacidad de los gobiernos

locales, a fin de garantizar el acceso constante de los usuarios a los servicios

públicos, y de tal manera se contribuirá a la disminución de brechas de

acceso al servicio público por parte de los administrados.

4. Se deben regular los derechos y garantías de los usuarios en los

procedimientos administrativos municipales de carácter virtual, así como

definir los principios y reglas que operen como parámetros frente a posibles

afectaciones de derechos de los usuarios por parte de las entidades

públicas.

5. Se debe aumentar el presupuesto público para los gobiernos locales a fin

que sean utilizados para mejorar la infraestructura vinculada con el uso de

las tecnologías de la información y la calidad del servicio público prestado a

los administrados por los gobiernos locales.
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VIII. PROPUESTA

I. Titulo:

Implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe. 

II. Introducción

La municipalidad distrital de Kañaris, la problemática está expresada en que los 

niveles de implementación de servicios digitales es bajo, siendo que únicamente 

cuentan con portal de transparencia en su página web institucional, sin embargo a 

través de este último los administrados no pueden iniciar y tramitar procedimientos 

administrativos de carácter municipal, por lo que la vía tradicional presencial y de 

forma física impera en su tramitación, lo que genera que no se facilite la prestación 

de sus servicios públicos y que tampoco exista una interacción con sus ciudadanos 

de una forma virtual. La propuesta beneficiará a la comuna pues está orientada a 

dotar de servicios digitales para que puedan presentar solicitudes, dar seguimiento 

a las mismas, consultar el estado de sus procedimientos administrativos, ser 

notificados de manera virtual, lo que generará ahorro de tiempo y dinero y facilitará 

la interacción de la administración municipal con sus administrados, y con ello se 

reducirán las brechas digitales existentes actualmente. 

III. Diagnostico situacional

3.1 Misión 

Promover la correcta prestación de los servicios públicos a través de la vía digital 

(…). 

3.2 Visión 

Ser la municipalidad líder en prestación de servicios públicos a través de la vía 

digital (…). 
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IV. Desarrollo de actividades
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

Título: Gestión del proceso de modernización para la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe 

VARIABLES  
DE 

ESTUDIO 

DEFINCIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
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MEDICIÓN 

INSTRUMENTOS 

V
a
ri

a
b

le
 1

: 
P

ro
c
e
s
o

 d
e
 m

o
d

e
rn

iz
a
c
ió

n
 

 

 

En líneas generales, la 

modernización debe ser 

concebida como un 
proceso socio-

económico de 

industrialización y 

tecnificación con una 

visión centrada al futuro 

y donde, 

esencialmente, se 

emigra de una sociedad 

tradicional a una 

moderna bajo los 

pilares de progreso, 

sustentabilidad y 

desarrollo tecnológico. 

(Tamayo, 2021).  

 

 

 

 

 

 
La variable proceso 

de modernización 

está conformada por 3 

dimensiones las 

mismas que deberán 

ser medidas mediante 

la aplicación de un 

cuestionario en escala 

Ordinal – Likert. 

Reforma del Estado Aplicación 
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Ordinal – 
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Indiferente 
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Las ideas de la 

democratización de la 

tecnología y la 

necesidad de que los 

servicios de gobierno 

comprendan cada vez 

más territorio y 

personas, toma fuerza 

 

 

 

 

 

La variable 

implementación de 

servicios digitales 
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2= De 
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Satisfacción 

 

Gratificación 
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Credibilidad 



Nota: En la tabla se aprecia la operacionalización de las variables de la investigación. 

el concepto de 

“gobierno electrónico” 

como política pública 

que serviría de medio 

para alcanzar un 

desenlace mayor: el 

ejercicio de los 

derechos y el bienestar 

de las personas, en 

especial las 

históricamente 
descuidadas. 

(Moncayo, 2020).  

está conformada por 3 

dimensiones, las 

mismas que serán 

medidas mediante 

aplicación de un 

cuestionario en escala 

Ordinal – Likert .  

Equidad 

3= 

Indiferente 

4= En 

desacuerdo 

5= Muy en 

desacuerdo 

Cuestionario 

Eficiencia 

Tecnologías de la 

información 

Capacidad 

Comunicación 

Internet 



 

Anexo 2: Matriz de consistencia 

Título: Gestión del proceso de modernización para la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe  

FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACIÓN 

VARIABLES POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TIPO / ENFOQUE / 

NIVEL (ALCANCE) / 

DISEÑO  

TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo General:  

 

 

 

 

 

 

Variable 1: 

Proceso de 

modernización 

 

POBLACIÓN: La 

población va a estar 

compuesta por la 

totalidad de 

funcionarios y 

servidores públicos 

que intervengan en los 

trámites municipales 

administrativos en 

mesa de partes física 

que ascienden a 15. 
  
MUESTRA: La 

muestra asciende a 15 

funcionarios o 

servidores públicos 

que intervengan en 

trámites 

administrativos a 

través de mesa de 

partes física en una 

municipalidad distrital 

de la provincia de 

Ferreñafe. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tipo: Básica 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Diseño: No 

experimental 

transversal. 
 

Propositiva 

descriptiva. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

Encuesta  

 

 

Instrumento: 

Cuestionario  

 

 

Métodos de 
Análisis de 

Investigación: 

Método analítico, 

descriptivo y 

comparativo.       

¿De qué manera la gestión del 

proceso de modernización 

propicia la implementación de 

servicios digitales básicos en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe? 

Proponer un plan de gestión de 

proceso de modernización que 

implemente servicios digitales 

básicos en una municipalidad 

distrital de la provincia de 

Ferreñafe.  

 

Objetivos Específicos: 

1. Diagnosticar los niveles del 

proceso de modernización 

en una municipalidad 

distrital de la provincia de 

Ferreñafe. 

2. Diagnosticar los niveles de 

implementación de 

servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe. 

3. Diseñar el plan de gestión 

de proceso de 

modernización que viabilice 
la implementación de 

servicios digitales básicos.  

4. Proponer un plan de 

gestión participativo con 

todos los estamentos en la 

implementación de los 

servicios digitales básicos.  

 

 
 

 

Variable 2: 

Implementación 

de servicios 

digitales  

Nota: En la tabla se aprecia la matriz de consistencia de la investigación. 



Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario 01 

Gestión del proceso de modernización para la implementación de servicios 

digitales en una municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe 

El siguiente instrumento se utilizó para evaluar el proceso de modernización para 

la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe.  

Instrucciones: 

Por favor, leer detenidamente cada pregunta formulada en el presente cuestionario 

y marque con una X la respuesta que crea conveniente. Así mismo, deberá 

contestar de manera individual: 

1 2 3 4 5 

Muy de 

acuerdo 

De acuerdo Indiferente En 

desacuerdo 

Muy en 

desacuerdo 



 

N° Ítems 

Valores 

MA 

1 

DA 

2 

I    

3 

ED 

4 

TD 

5 

V1: Proceso de modernización  

      D1: Reforma del estado 

01 ¿Existen servicios digitales 

implementados en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe? 

     

02 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe informan los requisitos 

para el inicio de un procedimiento 

administrativo de carácter municipal?  

     

03 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe son una herramienta ideal 

para informar a los administrados sobre 

los trámites administrativos de carácter 

municipal que se pueden realizar de 

manera virtual?  

     

04 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe difunden de manera 

eficiente los diferentes procedimientos 

de la entidad que se pueden realizar en 

línea?  

     

05 ¿Existió modernización digital en los 

cinco últimos años en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe? 

     

      D2: Transparencia y acceso a la información 



06 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe eliminan las barreras de 

tiempo para el acceso al servicio 

público municipal?   

07 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe fomentan el impulso de 

los procedimientos administrativos de 

carácter municipal?  

08 ¿Las notificaciones de los actos 

administrativos de carácter municipal a 

través de los servicios digitales brindan 

la celeridad y transparencia a los 

procedimientos municipales?  

09 ¿En el contexto de la economía digital 

la notificación de los actos 

administrativos de carácter municipal 

implica que los administrados tomen 

conocimiento de lo resuelto de manera 

oportuna por vías electrónicas?  

10 ¿Existe portal de transparencia 

implementado en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe? 

 D3: Valor Público 

11 ¿Los servicios digitales son más 

ventajosos que la vía procedimental 

tradicional para el inicio de un 

procedimiento administrativo de 

carácter municipal?  



 

12 ¿Las decisiones administrativas de los 

funcionarios o servidores difundidas a 

través de los servicios digitales es una 

vía idónea para impulsar el 

procedimiento administrativo de 

carácter municipal?  

     

13 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe al eliminar las barreras de 

tiempo para el acceso al servicio 

público, fomenta la inclusión social en 

la provincia de Ferreñafe?   

     

14 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe permite la presentación 

de documentos sin barreras de tiempo 

las 24 horas del día y los siete días a la 

semana? 

     

15 ¿En una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe ha existido 

inversión pública para modernizar la 

entidad en cuanto a servicios digitales 

en los últimos 05 años? 

     

V2: Implementación de servicios digitales 

      D1: Bienestar ciudadano 

01 ¿En una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe se fomenta el 

acceso a los servicios digitales del 

Estado en el extremo de la 

información de carácter municipal?  

     

02 ¿Los servicios digitales permiten 

reducir las brechas de acceso a los 

     



servicios públicos de carácter 

municipal?  

03 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe fomentan las 

competencias digitales de los 

administrados que impulsan 

procedimientos de carácter 

municipal? 

04 ¿Los servicios digitales reducen las 

brechas digitales y estimulan la 

competencia digital de los 

administrados, situación que 

contribuiría en la inclusión social en 

la provincia de Ferreñafe?  

05 ¿Modernizar e implementar 

servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe favorecería 

el bienestar de sus administrados? 

 D2: Confianza pública 

06 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe cumplen un 

rol importante en las expectativas 

razonables de los administrados 

respecto de la difusión de los 

procedimientos municipales en 

línea y las ventajas respecto del 

trámite presencial? 

07 ¿Los servicios digitales son un 

mecanismo idóneo que permite la 

interacción entre el administrado y la 



administración municipal a través de 

la red y donde se le otorga la misma 

validez al documento virtual 

respecto del documento físico? 

08 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe deben 

considerar ingresada la 

documentación en el día hábil de su 

ingreso a pesar de haber sido 

ingresada después de las 16:30 

horas?   

09 ¿Los servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe favorecen la 

confianza pública? 

10 ¿Realizar trámites administrativos a 

través de servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la 

provincia Ferreñafe generaría 

seguridad y certeza de las 

decisiones de los funcionarios o 

servidores de la entidad estén 

ajustadas a la norma? 

 D3: Tecnologías de la información 

11 ¿La inclusión social se manifiesta a 

través de la mejora de calidad del 

servicio público y la garantía de su 

acceso permanente por intermedio 

de los servicios digitales?  

12 ¿En una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe las 



tecnologías de la información 

funcionan correctamente? 

13 ¿En una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe existe el 

servicio de internet de forma 

continua y con una velocidad 

apropiada? 

14 ¿En la jurisdicción de una 

municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe existe el 

servicio de internet de forma 

continua y con una velocidad 

apropiada con alcance para toda su 

población? 

15 ¿En una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe actualmente 

existen ordenadores y equipos de 

telecomunicación para almacenar, 

recuperar, transmitir y manipular 

datos? 



 

Anexo 4. Matrices de evaluación por juicio de expertos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

  

 



 

Anexo 5. Validación de instrumentos 

Validación de instrumento de proceso de modernización e implementación de 

servicios digitales 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos 

Válido 10 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos 

,877 30 

 

Según el coeficiente del Alfa de Cronbach, el instrumento es fiable a un nivel de 
,877, es decir, existe una fuerte confiabilidad.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6 

Consentimiento Informado (*) 

Título de la investigación: Gestión del proceso de modernización para la 

implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe. 

Investigador: Sánchez Espejo, Enrique Alexis 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión del proceso de 

modernización para la implementación de servicios digitales en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe”, cuyo objetivo es proponer un plan de gestión 

de proceso de modernización que implemente servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe.  

Esta investigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa 

Maestría en Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución Municipalidad Distrital de Kañaris.  

Describir el impacto del problema de la investigación.  

El impacto se justifica en la importancia que actualmente ostenta el gobierno digital, 

debido a que se convierte en una ocasión propicia para aumentar el bienestar de 

los ciudadanos fortaleciendo la confianza pública, a partir de un Estado que es cada 

vez más inteligente y cercano, a través del uso de las comunicaciones y de las TIC. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente:  

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión del proceso de modernización 

para la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe”.  

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en el 

ambiente del auditorio de la institución municipalidad distrital de Kañaris. Las 



respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de identificación y, 

por lo tanto, serán anónimas. 



 

Anexo 7 

Asentimiento Informado 

Título de la investigación: Gestión del proceso de modernización para la 

implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la provincia 

de Ferreñafe. 

Investigador (a) (es): Sánchez Espejo, Enrique Alexis 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión del proceso de 

modernización para la implementación de servicios digitales en una municipalidad 

distrital de la provincia de Ferreñafe”, cuyo objetivo es proponer un plan de gestión 

de proceso de modernización que implemente servicios digitales en una 

municipalidad distrital de la provincia de Ferreñafe.  

Esta investigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa 

Maestría en Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución Municipalidad Distrital de Kañaris.  

Describir el impacto del problema de la investigación.  

El impacto se justifica en la importancia que actualmente ostenta el gobierno digital, 

debido a que se convierte en una ocasión propicia para aumentar el bienestar de 

los ciudadanos fortaleciendo la confianza pública, a partir de un Estado que es cada 

vez más inteligente y cercano, a través del uso de las comunicaciones y de las TIC. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente:  

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión del proceso de modernización 

para la implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de la 

provincia de Ferreñafe”.  

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en el 

ambiente del auditorio de la institución municipalidad distrital de Kañaris. Las 



respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de identificación y, 

por lo tanto, serán anónimas. 



 

Anexo 7 

Solicitud a entidad y su autorización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





Anexo 8 

Informe de validación de propuesta y diagrama 



Anexo 9: Figuras estadísticas 

Figura 2 

Niveles de modernización en una municipalidad distrital de la provincia de 

Ferreñafe 

Figura 3 

Niveles de implementación de servicios digitales en una municipalidad distrital de 

la provincia de Ferreñafe 
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