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RESUMEN

La investigacion tuvo como fin primordial determinar la correlacion que existe entre
el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la
Provincia de Ascope, 2023. Se trata de un estudio descriptivo — correlacional,
porque describe la realidad del gobierno digital de una municipalidad de la provincia
de Ascope, con relacion a la satisfaccion de los usuarios. Las variables utilizadas
en este estudio fueron gobierno digital y satisfaccién de los usuarios. La poblacion
en el presente estudio es conformada por 15,267 habitantes; durante el periodo
2023, con una muestra conformado por 100 usuarios. Se empleé el cuestionario
como instrumento y para la recoleccion de datos como técnica se utilizé la
encuesta. Para obtener el grado de consistencia de preguntas y respuestas se mide
la confiabilidad del instrumento a través del SPSS 26 como programa estadistico.
Se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach indicando para ambas variables una
fiabilidad de 0.953 y 0.934 respectivamente. En base a la estadistica descriptiva e
inferencial se empleara el analisis de datos y el procesamiento. Para indicar el
grado de relacion positivo que hay entre variables se aplicara el coeficiente Rho

Spearman.

Palabras clave: gobierno digital, satisfaccion de los usuarios y fiabilidad.
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ABSTRACT

The primary purpose of the research was to determine the correlation that exists
between the digital government and the satisfaction of the users of a municipality in
the Province of Ascope, 2023. It is a descriptive - correlational study, because it
describes the reality of the digital government of a municipality of the province of
Ascope, in relation to user satisfaction. The variables used in this study were digital
government and user satisfaction. The population in the present study is made up
of 15,267 inhabitants; during the period 2023, with a sample made up of 100 users.
The questionnaire was used as an instrument and the survey was used as a
technique for data collection. To obtain the degree of consistency of questions and
answers, the reliability of the instrument is measured through SPSS 26 as a
statistical program. Cronbach's Alpha coefficient was applied, indicating a reliability
of 0.953 and 0.934 for both variables, respectively. Based on descriptive and
inferential statistics, data analysis and processing will be used. To indicate the
degree of positive relationship between variables, the Rho Spearman coefficient will

be applied.

Keywords : digital government, user satisfaction and reliability.



|.  INTRODUCCION

A nivel mundial la tecnologia ha ido transformando nuestras vidas, ademas esta
viene propagandose en casi todos los paises, particularmente en el sector publico.
La exploracion entorno a la administraciéon gubernamental considera el impacto de
la disposicion y la informacién alcanzada, ademas de las tecnologias empleadas
en medio publico. Se examina desde la perspectiva de la administracion de
proyectos, el gobierno digital podria considerarse un aspecto esencial de la
innovacion, coproduccion y transparencia (Gil Garcia et al., 2018). Asi mismo,
segun informes de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE, 2019) acerca del indicativo del gobierno digital, nos indican la presencia de
notables progresos en la adopcién del gobierno digital, el cual debe evolucionar de
manera constante con el objetivo de proporcionar una prestacion de servicios de
mayor calidad a la ciudadania.

De tal manera, cabe mencionar que, en 2022, Europa estuvo en el primer
lugar en la calificacién de indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico (Petrosyan,
2022). Este EDGI se basa en tres elementos principales: el indice que asesora los
servicios en linea, el indice vinculado al capital humano y el indice que trata la
infraestructura de telecomunicaciones; los cuales componen la evaluaciéon del
gobierno electrénico, destacan la proximidad del Estado con sus ciudadanos. En
este contexto, Europa se destaca como un ejemplo de utilizacién eficiente de
recursos tecnoldgicos y digitales, manteniendo la oferta de servicios previamente
presenciales en un formato digital, lo que ha generado un mayor nivel de
satisfaccion en la poblacion.

En el contexto continental, el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI, 2021), mediante las indagaciones logré reportar que, por lo menos el 54.5%
de los adultos expresan haber interactuado con el gobierno a través de sus
plataformas en linea, utilizando Internet. De estos ciudadanos, aproximadamente
el 39.3% llevo a cabo al menos un tipo de proceso en linea. Esto sefiala una
participacion relativamente baja de la poblacion en el uso de las asistencias
ofrecidas por instituciones publicas a través de medios digitales. La principal razén
detras de este problema parece ser la falta de conocimiento y la aprehension de la

poblacion con la informacion y los datos disponibles en el entorno digital.



Asimismo, el portal de estadisticas (Statista, 2020), mediante su informe
sobre los paises latinoamericanos con mayor digitalizacion gubernamental, nos
indica que Uruguay, en cuanto a la ejecucion y desarrollo de un gobierno digital,
alcanz6 una puntuacion méas alta de 0.85, en una escala en la que uno (01)
representa el rendimiento mas eficiente en el desarrollo de gobiernos digitales. Esto
lo posicioné en el primer lugar del ranking de América Latina, ademas que ocup? el
puesto 26 a nivel internacional. Mientras tanto, Argentina alcanzé la segunda
posicion en la region con una calificacion de 0,828, justo detras de Chile, que obtuvo
un indice de 0,826.

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2021), nos menciona que en el
Peru se estd tomando medidas para adoptar de manera gradual el gobierno digital
con el objetivo de implementar la transaccion digital empleando las herramientas
digitales y considerando los marcos legales con la Ley N° 27658 Modernizacion de
la Gestion del Estado, con la intencion de incrementar la accesibilidad en linea de
servicios digitales, una opcion para resolver los desafios en la administracion tanto
de entidades publicas como privadas es proporcionar informacién de manera
efectiva a los usuarios, de tal forma que esta sea transparente.

A nivel local, la entidad en estudio se encuentra en la Provincia de Ascope,
no ha demostrado interés en la incorporacion de un Gobierno Digital, o que no
facilita la ejecucion de procesos por parte de los beneficiarios. Asi mismo, se
detecté que los problemas como la falta de capacitacién de los trabajadores,
apropiadamente areas no se conectan, tampoco ejecutan operaciones ni
comunicacion eficaz por los medios digitales con el fin de acelerar la asistencia a
favor de los beneficiarios, ocasionando que las expectativas administrativas no se
cumplan. Esto evidencio la insatisfaccion de la poblacién debido a que se forman
colas y se tiene que estar visitando la municipalidad a cada instante para ver en
gué situacion esta su tramite y si ya esta listo para recogerlo; como sabemos las
entidades publicas manejan su propia burocracia, porque tiene que pasar de area
en area y en todo ese proceso a veces se pierden los expediente y/o demoran
segun su urgencia.

Debido a la imposicion de un estado de emergencia nacional, a causa del
Covid-19, se propuso la introduccion de un Gobierno Digital que, hasta ahora,

permanece pendiente. Esta situacion esta provocando malestar, descontento e



incomodidades entre la poblacion. Por lo tanto, ha surgido un interés en investigar
la conexion entre el Gobierno Digital y el grado de satisfaccion de los beneficiarios.
La implementacion de una plataforma digital tiene el potencial de generar
satisfaccion entre los ciudadanos, ya que les permite obtener acceso de manera
mas efectiva y veloz a los servicios digitales.

Para conseguir esto se debe contar con un gobierno digital bien disefiado
para que la poblacion sienta la impresion de transparencia, respuesta inmediata y
eficiencia, obteniendo una satisfaccibn aumentando el grado de confianza de los
usuarios. En vista de antes mencionado, en este trabajo se presentdé como el
problema general ¢ Qué relacion existe entre el gobierno digital y la satisfaccion de
los usuarios en una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023? Y, como
problemas especificos: a) ¢, Qué relacion existe entre la dimensién Implementacion
y la variable satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la provincia de
Ascope, 20237?; b) ¢Qué relacion existe entre la dimension Normativa Interna y la
variable satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la provincia de
Ascope, 2023?; y, c) ¢Qué relacion existe entre la dimension Herramientas
Tecnologicas y la variable satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la
provincia de Ascope, 20237

En esta indagacion, se justifico a nivel tedrico de tal manera que permitira
constatar en el entorno de la Provincia de Ascope, las teorias del GD y SU. De
acuerdo al lado préctico, esta indagacién proporciono a las distintas entidades
locales tomar las acciones correspondientes en funcion a los resultados obtenidos;
asi mismo, facilito a la ciudadania informarse acerca del gobierno digital, en ello
influencio la satisfaccion del usuario en la provincia que resida. Socialmente, este
trabajo se justific6 puesto que el objetivo que propuso de manera indirecta es
mejorar el gobierno digital para incrementar también los niveles de satisfaccion.

En esta indagacién, se planteé como objetivo general, determinar la relacion
entre el Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de
la Provincia de Ascope, 2023. Como metas especificas se considero: a) Establecer
la relacion de la dimensién de implementacién y la variable Satisfaccion de los
Usuarios en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023; b) Establecer la
relacion de la dimension de normativa interna y la variable Satisfaccion de los

Usuarios en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023; y, c) Establecer la



relacion de la dimension de herramientas tecnoldgicas y la variable Satisfaccion de
los Usuarios en una Municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023.

Se propuso como hipétesis general la siguiente: Existe relacion entre el
gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de la Provincia
de Ascope, 2023 y como hipotesis especificas se propuso a) Existe relacion directa
entre la dimension de Implementacion y la variable Satisfaccion de los Usuarios de
una municipalidad distrital de la provincia de Ascope, 2023; b) Existe relacion
directa entre la dimension de Normativa Interna y la variable Satisfaccion de los
Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de Ascope, 2023; y c) Existe
relacion directa entre la dimension de Herramientas Tecnologicas y la variable
Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de
Ascope, 2023.



ll. MARCO TEORICO

De las indagaciones analizadas en el enfoque nacional en relacion a la variable de
estudio, Montesinos (2017) optd por establecer la conexién entre el Gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios. Para ello, se aplico la metodologia
basada en el enfoque hipotético-deductivo, llevando a cabo una investigacion
basica con nivel correlacional mediante el enfoque cuantitativo, con disefio
transversal no experimental. Los resultados mostraron presencia de una relacion
moderada y directa entre la satisfaccién de los usuarios y el Gobierno electrénico,
con un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,582 y un valor de
significancia p = 0,000, que es inferior a 0,05. Se concluyé que existe una relacion
significativa y directa entre las variables de satisfaccion de los usuarios y el
Gobierno electronico.

Con respecto a Pacotaipe (2021), cuyo objetivo fue diagnosticar la conexién
entre las variables en estudio. Mediante el cual, empleé una metodologia
fundamental que se centra en lo cuantitativo y adopta un disefio correlacional no
experimental. Los resultados del analisis estadistico inferencial, llevado a cabo
utilizando SPSS 26, confirmaron la hipotesis general alternativa que afirmaba una
conexién entre sus variables. Esto se respaldé con un nivel de significancia de
0.000, que es inferior a 0.05. En consecuencia, se llegd a la conclusiéon de que
existe una correlacién moderadamente positiva de 0.684 entre las variables de la
satisfaccion de los usuarios y el servicio digital.

Por otro lado, Rafael (2022) donde la finalidad fue evaluar el grado de
conexion entre sus variables en una entidad municipal. Para llevar a cabo este
analisis, se empled la metodologia basica con enfoque cuantitativo, adoptando un
disefio de investigacion no experimental-transversal y correlacional. Los resultados
de la investigacion fueron sometidos a un procesamiento mediante el software
SPSS, lo que resulté en la obtencién de un valor de correlacién Rho de 0,583 y un
nivel de bilateral de 0,000. En consecuencia, se llego a la conclusion de que tiene
una relacion significativa entre sus variables en estudio.

También, Document (2022), su propésito era determinar si existe una
conexién entre la percepcién de gobierno digital y la satisfaccion del usuario. La
metodologia empleada se fundamentd en un disefio de investigacion no

experimental, correlacional-transversal. El producto obtenido a través de la prueba



estadistica de correlacion de Spearman, indicaron que hay una relacion directa y
moderada entre las variables, obteniendo valores de Rho = 0,606 y p = 0,000. Se
concluye que una percepcion mas favorable por parte de los beneficiarios del
gobierno digital asociando mayor satisfaccion por parte de los mismos.

Finalmente, Cortez (2023), cuyo propdsito fue identificar el enlace entre
satisfaccion de los usuarios y el gobierno electronico. Adoptando un enfoque de
investigacion cuantitativa de caracter basico, no experimental, utilizando un disefio
transversal con el objetivo de describir y establecer correlaciones. Los resultados
principales revelan que tanto el gobierno electronico con un 55% y la satisfaccion
de los usuarios con un 53%, son bajos. La conclusion indica que, existe una
evaluacion positiva muy significativa entre la satisfaccion de los usuarios y el
gobierno electrénico, como lo demuestra la prueba de evaluacibn de Rho de
Spearman. Ademas, mediante esta misma prueba, se ha podido confirmar la
validez de la hipétesis alternativa, ya que se obtuvo un valor de p menor a 0,01.

Este estudio también ha considerado antecedentes internacionales, como el
trabajo de Lira (2020), tenia como propdsito analizar y evaluar la situacion actual
del gobierno electronico en el gobierno de Aguascalientes, especificamente en
relacion con los servicios y tramites ofrecidos, con el fin de mejorar la satisfaccion
de los ciudadanos. La metodologia utilizada se caracteriz6 por un enfoque
cuantitativo, que incluy6 niveles descriptivos, correlacionales y explicativos. La
muestra consistio en 381 individuos a os cuales se les administré el instrumento
con escalas ordinales. Los productos sefialaron que existia una correlacion por
cada aspecto de las dimensiones en estudio, abarcando valores de (=0.588 y
p=0.000, =0.939 y p=0.000), f=0.909 y p=0.000, =0.291 y p=0.001 y B=0.695 y
p=0.000. En resumen, encontramos que el uso del gobierno electrénico en la
prestacion de servicios es una estrategia efectiva que puede traer beneficios en
términos de las variables en estudio.

Ademas, se tiene a Gonzélez et al. (2020), donde la finalidad fue examinar
los elementos que influyen en la evolucion del gobierno electronico en las entidades
municipales de Chile. Para el desarrollo de su metodologia empled una base de
datos de 188 municipios equivalente al 71% de la poblacion estimada para el 2016.
Se realizaron analisis de variables asociadas con las dimensiones identificadas

tedricamente como fundamentales para mejorar los procesos de gobierno



electronico. Los resultados muestran conductos a seguir en el sitio de indagacion y
al mismo tiempo, ayudan a identificar la relevancia de la infraestructura como un
factor que promueve este proceso. Concluyéndose que, la presencia de una
infraestructura adecuada aumenta las posibilidades de que una municipalidad
obtenga un indice de valor elevado en este contexto.

Por otro lado, Alderete y Diaz (2020), la meta era establecer el nivel de
intervencion de la ciudadania en el gobierno electrénico, de la misma manera,
examinar los factores subjetivos que influyen en su desarrollo. Conto con una
metodologia basada en un analisis explorativo-descriptivo. Los datos indican que
el 25% de las personas encuestadas no lleva a cabo (GE), mientras que el 38,5%
lo utiliza de manera informativa, el 24% de forma interactiva y el 12,5% en
transacciones. Ademas, los indicadores de percepcién revelaron valores superiores
a 0,5, destacando especialmente el conocimiento (0,81), los beneficios esperados
(0,71) y la confianza (0,62). Concluyendo que, se puede afirmar que el grado de
aceptacion o utilizacion del gobierno electrénico guarda una compensacion positiva
con factores como la confianza, las expectativas de beneficios y el conocimiento
acerca del gobierno electrénico.

También, Gutiérrez (2022), tuvo como propaésito crear un enfoque innovador
que se fundamenta en las politicas de implementacion del gobierno electrénico,
empleando técnicas innovadoras para su incorporacion. Utiliz6 un enfoque
cuantitativo y descriptivo en su metodologia. Basandonos en el producto obtenido,
se infiere que hay una subutilizacion de las TICs. En consecuencia, se viene
desarrollado un modelo fundamentado en el concepto de Gobierno Abierto con la
finalidad de contribuir a la calidad de la prestacién brindada y fomentar la
participacion ciudadana. Concluyéndose que, es eficiente y eficaz la
implementacion de herramientas tecnolégicas de comunicacién e informacién, asi
mismo se obtuvo resultados favorables sobre el modelo propuesto.

Finalmente, Guillén (2022), Tuvo como propodsito evaluar el grado de
satisfaccion de la ciudadania en cuanto al uso de prestaciones, procesos y recursos
vinculados al gobierno digital en Cuba. El estudio se basdé en un enfoque
metodoldgico cuantitativo, caracter exploratorio-descriptivo. El resultado obtenido
sefala que mas de un 70 % de los encuestados opinan que el gobierno digital esta

en proceso de mejora y desarrollo. Ademas, el 65,7% emplean los servicios en linea



ofrecidos por ciertas entidades gubernamentales a través de sus paginas web. La
opcion mas utilizada es la descarga de recursos educativos y la visualizacion de
teleclases. El estudio concluye que, los ciudadanos muestran un nivel de
satisfaccion moderado en relacion a los procedimientos y servicios en linea, ya sea
a través de los sitios web o las aplicaciones.

Prosiguiendo con nuestro trabajo, vamos a desarrollar las teorias de
nuestras variables, comenzamos con la primera Gobierno Digital, donde Tejedo, et
al. (2022) lo definen como la evolucion de gobiernos tradicionales, ya que, con el
tiempo va cambiando en relacion con los cambios tecnoldgicos, asi mismo muestra
progresos notables en cuanto a la gratificacion de los ciudadanos y la disminucion
de practicas burocréticas en las entidades gubernamentales, ademéas de ahorros
significativos de recursos. En consecuencia, va mas alla de ser nicamente un sitio
web; constituye una herramienta esencial para la participacion y comunicacion. Su
funciébn y contenido tienen la responsabilidad de generar confianza en la
administracion municipal, disminuyendo asi posibles conflictos entre el gobierno y
los ciudadanos.

Por otro parte, el Decreto Legislativo N° 1412 (2018) describe a la variable
como la incorporacion estratégica de las TIC en los procesos publicos con la
finalidad de incrementar el valor publico. Esta perspectiva se basa en un ambiente
integrado por servidores publicos, la ciudadania. Estos motivan a la aplicacion de
proyectos como también a la creacion de servicios digitales, con el propdsito de
aseverar el respeto de los derechos de la ciudadania del ambito digital. Ademas,
engloba el conjunto de directrices, politicas, regulaciones, métodos, técnicas y
herramientas utilizadas por las distintas entidades.

Del mismo modo, para Mendoza y Delgado (2022), se refiere a la aplicacién
e integracion de las TICs en las actividades gubernamentales, con el propésito de
proporcionar transparencia, eficacia, y eficiencia a la poblacién, asi como fomentar
la produccion de los procedimientos que se realizan por el Estado. También facilita
la participacion ciudadana, la transparencia de informacion y promueve la
realizacion de tramites electrénicos, mejorando la comunicacion entre el gobierno,
los ciudadanos, las empresas y los empleados. Al mismo tiempo, reduce la
burocracia en términos de costos, tiempos, papeleo y la posibilidad de corrupcion.
(Garcia Santiago et al., 2021).



Continuando con Ravselj et al. (2022) nos mencionan que las Naciones
Unidas considera al gobierno digital como un instrumento para desarrollar
soluciones eficaces, inclusivas y responsables que respalden tanto la elaboracion
de politicas como la entrega de servicios publicos de alto nivel, contribuyendo al
logro de un desarrollo sostenible. Por lo tanto, el desarrollo de dicha herramienta
(gobierno electrénico) se puede observar en casi todos los paises. En contraste,
Toro Garcia et al. (2020) sostienen que la influencia y la implementacion del
gobierno digital en diversas naciones tienen un impacto positivo en la relacion entre
los ciudadanos y el Estado. Esto se traduce en un aumento en la transparencia y
avance de las prestaciones publicas. Ademas, argumentan que las TICs
desempefian un papel fundamental con el fin de proporcionar una mejor prestacion
de servicios que un pais se propone alcanzar.

Simultaneamente, Osorio y Barreno (2022) nos indican que el G.D. tiene
como finalidad lograr la modernizacion del Estado, esto implica la adopcion de
politicas, estrategias y planes de accién a largo y mediano plazo. Esto se hace con
la intencion de fomentar la transparencia y reconocer los obstaculos politicos, de
gestion y tecnolégicos que obstaculizan este proceso con el objetivo de
transparencia y los efectos deseados tanto en el ciudadano como en el gobierno.
Asi mismo, el G.D. tiene tres beneficios: anticorrupcién, espacio civico y servicios
publicos. Por lo tanto, esta variable implica numerosas ventajas tanto para el Estado
como para la sociedad y asi buscar la eficacia en la entrega de servicios,
permitiendo que la ciudadania pueda obtener la informacién publica de manera
trasparente, gestionando la participacion ciudadana mas activa, disminuyendo la
burocracia y el tramite administrativa y combatir los actos corruptos que se
presenten, asi como complementar la impulsar la disminucién de costos para el
gobierno (Durkiewicz, 2021).

También, Ripalda (2019), menciona que la primera fase se denomina
informatizacion, y en total se mencionan seis etapas en la implementacion del
gobierno digital, refiriendose al establecimiento de una base computacional, con
provisiones de equipos de alta gama y personal técnico capacitado; la segunda fase
es la presencia, la cual esta relacionada con el uso del Internet (pagina o portal
web), aqui se busca la transparencia; en la tercera fase se establece un mecanismo

de interaccion, donde la ciudadania ya puede tener contacto con el gobierno, a



través del Internet; en la cuarta fase vemos la transaccion, en la cual el ciudadano
puede hacer sus tramites en linea, liberandose de mucho papeleo, ahorrando
tiempo y dinero; la quinta fase estd enmarcada en la integracion y transformacion,
en este nivel se trata de la vinculacion entre organismos que realizan la funcion
publica y finalmente menciona la participacion democratica como la sexta fase, la
cual hace referencia a la interaccion con empresas, ciudadanos y otras
administraciones, volviéndose participantes en la toma de decisiones.

En consecuencia, se podria afirmar que el propdsito fundamental del
gobierno digital consiste en garantizar la satisfaccion del usuario, generando su
bienestar y una percepcién favorable del servicio que se le brinda. Esto, a su vez,
fomenta la promocién de la democracia y fortalece la legitimidad del gobierno.
(Burgos y Morocho, 2021).

Para nuestra primera variable se considerara tres dimensiones, asi tenemos
la primera que es la implementacion, la cual es definida como estrategia de mejora
en los procesos internos de las administraciones publicas (Garcia Santiago et al.,
2021). Del mismo modo, Vargas Bravo (2021) nos indica que la implementacion del
gobierno digital es esencial, ya que constituye una parte esencial de su evolucion.
En otras palabras, su intencién al entrar en funcionamiento es permitir que las
entidades gubernamentales se ajusten a las cambiantes dinamicas de la sociedad,
mientras asegura una transparencia sélida en la entrega de servicios publicos a los
ciudadanos mediante su administracion.

Los indicadores para esta dimensién son la facilidad de gestion; es la
agilidad en procesos de tramites y economia, ahorrando el tiempo y dinero (Quispe,
2022) y, la interaccion; hace referencia a la intercomunicacion entre la ciudadania
y las entidades gubernamentales, marcando un progreso en la ejecuciéon del
gobierno electronico. Esto posibilita la entrada de la ciudadania a prestaciones
publicas de alta calidad, fortaleciendo una relacibn entre ambas partes y
promoviendo, al mismo tiempo, la apertura y la transparencia del gobierno hacia los
ciudadanos. (Mensah, 2019).

La segunda dimension es la normativa interna, se refiere a lo que se
considera como el conjunto de regulaciones y directrices administrativas creadas
por la entidad, con la finalidad de regular y simplificar las acciones de los empleados

dentro de cada unidad administrativa que la conforme, con el objetivo de optimizar
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su funcionamiento y operatividad (Institucién Electoral y Participacion ciudadana del
estado de Guerrero, 2019).

Los indicadores considerados para esta dimensién son el régimen juridico;
que engloba el conjunto de regulaciones que supervisan las operaciones en un area
especifica, actividad o grupo de individuos (Sanchez, 2023), y las ordenanzas
municipales; que constituyen un instrumento normativo. mediante el cual el Concejo
Municipal establece directrices para la gestién de su seccion respectiva en asuntos
de relevancia general y sostenible para la comunidad, y cuya aplicacion es
obligatoria desde el momento de su publicacion (Plataforma digital Gnica del Estado
Peruano, 2023).

Como ultima dimension es herramientas tecnoldgicas, determinado como
instrumentos administrativos que simplifican, facilitan y automatizan la gestion de
las tareas dentro de la entidad; es decir, con el uso adecuado de las herramientas
tecnoldgicas, las entidades cumpliran con sus metas en el tiempo determinado
(Diaz, 2022). De igual manera, se hace mencion a las TICs, que abarcan Internet,
dispositivos moviles y también la analitica de datos. La aplicacion de estas
tecnologias puede incluir la consecucidén de metas estratégicas de la institucion, la
obtencion de ahorros, la disminucién de costos, la disponibilidad de conocimiento
de mayor importancia para la toma de determinaciones, entre otras materias.
(Secretaria de Gobierno Digital, 2018).

Los indicadores para esta dimension son el manejo de datos y la seguridad
digital; Apoyo Consultoria (2022), afirmé que ambas categorias estan
interconectadas, ya que ambas implican el establecimiento de directrices para
salvar la seguridad de los datos y la ciberseguridad. Es fundamental para enfrentar
posibles amenazas existentes en los entornos digitales que puedan comprometer
la privacidad de los beneficiarios. En consecuencia, es crucial que la informacion
esté resguardada y, al mismo tiempo, accesible de manera oportuna, teniendo en
cuenta tres elementos cruciales: la confiabilidad, la plenitud y la disposicion de la
informacion (Rodriguez et al., 2020).

Ahora abordaremos las teorias de muestra segunda variable, la satisfaccion
del usuario, tenemos a Document (2022), lo define como el proceso de desarrollo
gue experimenta un cliente después de recibir un servicio, el cual varia en funcion

de como se atienden sus necesidades y expectativas. Asimismo, la medicion y
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apreciacion que el ciudadano tiene del servicio; el camino hacia la satisfaccion se
enfoca en la determinacion que realiza el ciudadano relacion a la calidad del
servicio, por lo tanto, existe una interaccion reciproca entre la calidad y la
satisfaccion. De tal manera, es importante destacar que el resarcimiento del usuario
no se limita tnicamente a la calidad del servicio, sino que también esta influenciada
por las expectativas del usuario, ya que un usuario se siente satisfecho cuando los
servicios cumplen o superan sus expectativas. (Silva, 2018).

En lo que respeta a la teoria de la variable, la satisfaccion de un servicio
recibido esta vinculada con las expectativas de los usuarios. Las expectativas del
cliente definen lo que se espera sea del servicio por parte de las entidades, los
usuarios se basan en sus experiencias pasadas, lo cual estéa relacionado al estatus
de sus necesidades (Ganga Contreras et al., 2019). Por otro lado, la segunda
variable esta estrechamente relacionada con la experiencia de la prestacion que
genera resultados positivos. Esto se refleja en el hecho de que un aumento en la
satisfaccion del usuario tendr4 un impacto directo en el fortalecimiento de su
confianza. (Zapata Nuhuis, 2023).

Asimismo, Althunibat et al. (2022), Analizan la segunda variable, como un
componente fundamental para el mantenimiento del continuo uso de los servicios
electrénicos. Del mismo modo, Camilleri (2020) en su articulo evallta la utilidad
percibida por los ciudadanos y la facilidad de uso de los servicios electrénicos del
gobierno incrementando el nivel de satisfaccion y aceptaciéon de estos en la
poblacién. Al estar bien disefiados los canales digitales, permite el facil acceso al
sistema de gobierno electrénico, asi mismo ir mejorando constantemente para
poder llegar a todo tipo de usuario.

Ademas, Pakurar et al. (2019) nos indica que el agrado del cliente es un
indicador del rendimiento de las organizaciones en relacién con las necesidades
del cliente, y, a su vez, constituye un método para evaluar la calidad del servicio. Al
brindar retroalimentacion sobre diversos aspectos del servicio, los clientes pueden
ofrecer comentarios sobre productos y servicios en la realidad.

Después, Medina et al. (2021) afirman que el agrado del usuario se evalla
en funcién de la calidad o efectividad del sistema de gobierno digital. Para ello es
necesario integrar a los ciudadanos durante el desarrollo e implantacion de la

tecnologia, permitiendo que dicha entidad pueda adquirir y adaptarse a la nueva
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realidad del mundo globalizado y a las necesidades del ciudadano. Generando de
esta manera, la confianza y la seguridad en la poblacion.

Asi mismo, Singh y Singh (2017) Se nos sefiala que al desarrollar un disefio
de servicio de gobierno electronico de excelencia que se adapta a las exigencias y
perspectivas de la ciudadania, esto se traduce en eficiencia. En otras palabras, la
satisfaccion de un ciudadano estara vinculada a la resolucion de sus necesidades,
lo que, a su vez, generara una mayor satisfaccion y aceptacion por parte de los
ciudadanos. Adema4s, es necesario reconocer que para mejorar la eficiencia de un
servicio, resulta imperativo escuchar las opiniones de los usuarios con el proposito
de realizar innovaciones que perfeccionen dicha prestacién (Montesinos, 2017).

Por lo tanto, la satisfaccion es el objetivo final de un servicio de alta calidad
gue se presta de manera eficiente y efectiva, lo que genera la confianza del usuario
en la entidad, ya sea publica o privada. Ademas, es una tactica empleada para
identificar las areas fuertes y las posibilidades de mejora, con el propédsito de
abordar los problemas como oportunidades de solucién. Como resultado, la
satisfaccion da lugar a una mayor demanda de servicios y a la transparencia en la
gestion gubernamental. (Pacotaipe, 2021).

De este modo, podria afirmarse que la variable no solo esté relacionada con
las de la organizacion, sino que esta sujeta a la percepcién del usuario acciones,
quien la evallia segun su propio concepto o criterio de calidad, el cual emplea para
juzgar y valorar el servicio ofrecido por la entidad. Es importante destacar que
también se estudia la insatisfaccion desde la perspectiva del usuario. Por lo tanto,
es esencial recopilar de manera regular la retroalimentacion de los usuarios, ya
que, si se utilizan adecuadamente, estos datos pueden contribuir a forjar relaciones
sélidas y la lealtad entre el usuario y la entidad. En otras palabras, la satisfaccién
de los usuarios esta estrechamente relacionada con las caracteristicas de la calidad
del servicio (Borda Ccaihuari, 2023).

Nuestra segunda variable considera cuatro dimensiones, asi tenemos la
primera que es calidad de atencion, la cual esta relacionada con la eficiencia de la
entidad gubernamental, se entiende como la competencia de cumplir con las
perspectivas de la ciudadania, es decir, satisfacer las solicitudes de cada persona
de manera precisa desde el inicio de la atencion hasta la finalizacion del proceso

(Mendoza Villalobos, 2023). De igual manera, refiere al conjunto de estrategias,

13



planes y medidas orientadas a mejorar la experiencia de los usuarios, lo que les
permite anticiparse ante cualquier duda o problema que presente el usuario, para
poder afrontarlo y proporcionar una respuesta rapida y consistente (Valenzuela
Salazar et al., 2019).

Esta dimensién contara con dos indicadores como la simplificacion
administrativa; su objetivo principal es alcanzar eficiencia y velocidad, eliminando
las barreras burocraticas que conlleva gastos innecesarios para los administrados.,
este indicador proporciona al ciudadano la reduccion de tiempos al realizar diversos
tramites, esta accion es beneficioso tanto para el ciudadano como para la institucion
(Ramos Garcia, 2020) y la solucién de problemas; se basa en un enfoque metddico
para abordar un problema con la finalidad de identificar las causas de su mal
funcionamiento y encontrar la manera de resolverlo. (International Business
Machines Corporation, 2021).

La segunda dimension es eficacia, donde Pérez Quintero et al. (2017) en su
articulo la definen dentro del contexto de los logros, hace referencia al grado de
realizacion de las actividades planeadas y al logro de los resultados previstos.
Igualmente, implica la determinacibn de una organizacion para lograr sus
propésitos, entre ellos la satisfaccion del usuario, identificando de manera correcta
las necesidades y expectativas de estos (Garcia Guiliany et al., 2019).

Los indicadores que se consideraron para esta dimensién son:
capacitaciones al personal en orientacién al cliente y experiencia usuario,
innovacion y uso de tecnologias digitales (Banco Central de Reserva del Perq,
2022) y accesibilidad; la cual forma parte de una perspectiva social que se rige en
la igualdad de oportunidades y tiene como objetivo extender el acceso a la
comunicacién en tiempo real a través de tecnologias digitales de manera universal
para el acceso de los usuarios para los distintos servicios (Pacotaipe, 2021).

La tercera dimensién se refiere a la confiabilidad, que se define como la
habilidad de cumplir con el servicio comprometido de manera responsable y
precisa. (Valenzo Jiménez et al., 2019). Asi mismo, significa que las organizaciones
realizan un servicio de forma correcta y efectiva desde el inicio, evidenciando un
interés genuino y la urgencia de cumplir con los compromisos y de prestar atencién

a los logros. (Pakurar et al., 2019).
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Esta dimension es evaluada mediante los siguientes indicadores: seguridad,
es un término que evalla el grado en que una entidad puede salvaguardar la
informacion de posibles amenazas digitales o pérdida de datos. Esto no solo implica
la proteccién del sistema de gobierno digital en si, sino también la seguridad de los
usuarios que confian en las medidas implementadas por la administracion publica,
ya que cualquier fallo podria exponerlos a riesgos. (Schinagl et al., 2021) y
transparencia; la cual tiene como objetivo que la poblacion pueda conocer el actuar
interno de las instituciones del estado, generando un efecto beneficioso en la
sociedad y el desarrollo econdémico, teniendo como beneficio: combatir la
corrupcion (Silva Morales y Heredia Llatas, 2021).

La dimensidn final es la de beneficios, donde se destaca que el gobierno
ofrece a los ciudadanos todos los recursos disponibles en sus plataformas digitales,
garantizando que la poblacion pueda acceder a dichos beneficios y evaluarlos.
Estos beneficios se miden a través de indicadores como la rapidez de tramites; que
se refiere al tiempo que los ciudadanos economizan al utilizar las plataformas
digitales. Esto implica que procesos que normalmente llevarian horas pueden
completarse de manera rapida y accesible a través de estas plataformas. Y la
accesibilidad; que hace referencia a la abundancia de informacion disponible en los
sitios web gubernamentales; en otras palabras, cualquier persona puede solicitar
informacion sobre un tema especifico y esta se visualizara en las plataformas del
gobierno (Alderete y Diaz, 2020).
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. METODOLOGIA

De acuerdo con Maldonado (2018) plante6 que, esta etapa es esencial para
asegurar el aporte de una indagacion, debido a los procedimientos que deben ser
responsables de los datos y resultados obtenidos. En consecuencia, esta fase se
convierte en un elemento critico para definir la direccion del trabajo.

También hizo referencia al enfoque empleado para examinar una pregunta
de investigacion, que consiste en la recopilacion de informacion mediante varias
técnicas, permitiendo la interpretacion de los datos recopilados y la formulacion de
conclusiones basadas en la informacion obtenida durante la investigacion
(Rodriguez, 2022).

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue tipo béasico, ya que se empleé una aproximacion basica,
ademas que el proposito era mejorar la satisfaccion de los usuarios mediante la
implementacion del gobierno digital, y se obtuvo resultados que se analizaron en
busca de una posible relacion entre las dos variables. En esta linea, segun lo
afirmado por Rodriguez (2022), el estudio tuvo como propésito principal aumentar
la comprension de la conexion entre las variables, donde se utiliz6 métodos
estadisticos para describir como para hacer inferencias.

Esta indagacién contd con un enfoque cuantitativo, dado a que se utilizo
datos cuantificables a través de técnicas estadisticas, matematicas y analisis de
datos numéricos. De acuerdo con Cauas (2015), esta investigacion proporciono la
oportunidad de fortalecer los fundamentos y abordar los espacios intelectuales que
necesitan ser resueltas, con el objetivo de satisfacer la sed de conocimiento

inherente a todo investigador.

3.1.2. Disefo de investigacion

En lo que concierne al disefio, ha sido no experimental de naturaleza transversal,
ya que el instrumento que se utilizé (una encuesta) se aplicd en una sola ocasion,
y se denomina transversal debido a su caracter puntual en el tiempo. En este

contexto, Hernandez (2022) explica que, en un disefio como el del estudio, las
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variables no son objeto de manipulacion durante la investigacion, y el investigador
se centra en medir el fendmeno y describirlo en la poblacion de estudio.

En lo que concierne al grado de estudio, esta fue correlacional, debido que
la indagacién simplifica la capacidad de anticipar y comprender la conexion entre
diferentes variables. Para ello, Sampen (2021) dio a conocer que, a través de este
meétodo, es posible identificar las variables que estan desempefiando un papel y
entender el tipo de relacion que se esté desarrollando. Esto, a su vez, capacita al
investigador para realizar pronoésticos basados en las relaciones identificadas.

Ademas, se utilizé el método hipotético-deductivo debido a que, implicé
emitir afirmaciones relacionadas con suposiciones acerca de las variables de
investigacion. Por lo que su esquema o representacion se dio de la siguiente

manera:

02

Donde:

M = Ciudadanos del distrito de Chicama.
O1 = Gobierno digital

r = Relacion entre las variables

02 = Satisfaccion de los usuarios

3.2. Variable y Operacionalizacion

La atencion de este estudio se dirigidé hacia las variables de gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios. Fue relevante subrayar que las variables se
investigaron con el objetivo de determinar una potencial conexién entre ellas. Para
alcanzar este fin, el estudio calculo el coeficiente de compensacion con el propdésito

de respaldar las hip6tesis formuladas.
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En ese sentido, de acuerdo con Fernandez et al. (2019), hizo referencia a
gue este tipo de variables se enfocan en evaluar el nivel de similitud o la relacion

entre dos o incluso mas variables de investigacion.

El presente trabajo contd con las siguientes variables:

Variable Dependiente: Gobierno Digital (GD)

Definicion conceptual: Involucra el uso estratégico de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) como elemento esencial de la modernizacion de
las operaciones gubernamentales, con el objetivo de generar resultados positivos
para la poblacion. Esto incluye fomentar la participacion y colaboracion ciudadana,
impulsar la transparencia, mejorar la supervision interna y abordar de manera agil

y eficiente problemas complejos. (Eguino et al, 2018).

Definicion operacional: La variable relacionada con el gobierno digital fue
evaluada considerando sus diversos componentes, y se aplico una escala ordinal

con ese proposito.

Indicadores: Los indicares se detallan a continuacion: Facilidad de gestion,
Interaccion, régimen juridico, ordenanzas municipales, manejo de datos y por ultimo

seguridad digital.

Escala de medicion: Esto nos permitié evaluar la facilidad de gestién con la que
cuenta la entidad. Se empleé la escala de Likert, donde se midi6 a los siguientes

niveles: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

Variable Independiente: Satisfaccion de los Usuarios (SU)

Definicion conceptual: Deriva directamente de la calidad del servicio, ya que sus
atributos y la informacion que brinda son elementos altamente relevantes para
determinar si el sistema cumple o no con las expectativas y, por ende, si tiene éxito

o fracasa. (Sampen, 2021).
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Definicion operacional: La variable de SU, se evalu6 en funcion a las dimensiones

plasmadas de calidad de atencidn, la eficacia, la confiabilidad y los beneficios.

Indicadores: Los indicadores se detallan a continuacion: Simplificacion
administrativa, solucion de problemas, capacitaciones, accesibilidad, seguridad,

transparencia y rapidez de tramites.

Escala de medicién: Aqui nos permitié evaluar la satisfaccion de los usuarios que
realicen diversos tramites en una municipalidad de la provincia. Las respuestas
tuvieron opciones de: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4),

siempre (5).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

Hace alusion al conjunto de personas o elementos a los que se busca acceder para
recopilar informacion dentro del alcance de una investigacion. En el estudio, se
considero la poblacion del distrito de Chicama, que esta en la provincia de Ascope.
Segun estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, la poblacion
de este distrito se estima en 15,267 habitantes. (INEI, 2018).

e Criterios de Inclusién: Aqui se encuentran a los ciudadanos que residan

minimo 6 meses en el distrito de Chicama y que sean mayores de 18 afios.

e Criterios de Exclusion: Se consideraron aquellos ciudadanos que no han
tenido la oportunidad de utilizar los servicios del gobierno digital y a los

ciudadanos que se encuentran por debajo de la mayoria de edad.

3.3.2. Muestra

De acuerdo con Hernandez (2022), la muestra suele ser representativa, la cual se
elige de una cierta poblacibn a quien posteriormente se le va a realizar el
instrumento. Con respecto a la muestra fue conformada por 100 personas del
distrito de Chicama, que se ha considerado conveniente y representativa para el

desarrollo del presente trabajo.
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La muestra en el estudio fue un subconjunto de los habitantes de dicho
distrito. Es importante destacar que la dimension de la muestra se establecio

mediante la aplicacion de la formula que se muestra a continuacion:

n= Z2p.q.N
E2(N-1) + Z% p.g

n= 1.962 * 0.85%0.15*15,267
0.072%(15,267-1) + (1.962+0.85*0.15)

n =99.32 = 100 personas

Donde:

n="?

N= 15,267

E = Error de muestreo 7% = 0.07
P=0.85

Q=0.15

Z= Nivel de confianza del 95% = 1.96

Es asi, que la muestra calculada para el estudio de las variables GD y SU fue 100

personas.

3.3.3. Muestreo

Se empled el propio juicio para elegir una muestra especifica porque se considero
gue dicha muestra proporcionara los datos necesarios y sera una representacion
precisa del conjunto de la investigacion. El investigador tiene la intencidén de elegir
una muestra particular. Por lo tanto, esta técnica de muestreo se conoce como

muestreo por juicio (Deshpande & Girme, 2019).
3.3.4. Unidad de analisis

Se definié de forma abstracta, lo que implica la categorizacion del tipo de entidad

social a la cual se hacen referencia las caracteristicas. Esta unidad se sitla en un
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contexto temporal y espacial, y su definicion se relaciona con la poblacion que es

relevante para la investigacion. Segun lo menciona Mendoza (2022), la unidad de
analisis estadistico se refiere a una entidad en la cual se recopilan datos medibles
en una investigacion, sustancialmente de naturaleza cuantitativa, siendo

esencialmente para el foco del estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos y confiabilidad

De la informacion recopilada en esta indagacion, se aplico la técnica de la encuesta
y se utiliz6 dos cuestionarios disefiados especificamente para abordar cada
variable de investigacion, los cuales contaron con preguntas cerradas, recopilando
informacion necesaria para analizar estadisticamente la relacion entre ambas.

De lo manifestado por Cabezas et al. (2018) la encuesta es un procedimiento
de obtencién de informacion utilizado para investigar y recopilar opiniones mediante
una serie de preguntas, lo que posibilita la obtencién de informacion significativa de
las personas. Es particularmente apropiado para llevar a cabo investigaciones de
naturaleza cuantitativa. En otro contexto, el cuestionario se clasifica como un
componente de la encuesta, y representa un medio eficiente y econdmico para
evaluar la informacién. La elaboracion de las preguntas es fundamental en la
adquisicién de la recopilacion de informacién requerida para lograr los resultados
buscados (Ghulam, 2018). Se utilizaron dos encuestas como herramientas para la
recoleccion de datos, disefiadas de acuerdo con las variables de indagacion, que
incluian elementos con cinco opciones que variaban en puntuacién desde: Nunca
(1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

La medicién de la validacion del instrumento, se registré6 bajo un enfoque
critico e integral; es decir, uso del cuestionario completo sobre la eleccion de
algunos items y/o dimensiones, Nufiez-Ramirez et al. (2021), sostienen que la
validez no es una cualidad del instrumento de medicién sino de los indicadores del
mismo.

Para completar la validacion por juicio de expertos, se recurrio a
especialistas en el campo de estudio abordado en esta investigacion. Su tarea fue
evaluar si cada instrumento utilizado se ajustaba coherentemente a las teorias
previamente expuestas, con el objetivo de establecer la confiabilidad de ambos

instrumentos. De esta manera, los expertos que participaron en esta validacion
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fueron individuos con reconocimiento en la SUNEDU y poseian titulos de magister,
lo cual les capacitaba para validar los instrumentos que se administraron a la
muestra. Ademas, segln Alvarez-Rios et al. (2019), este método se basa en la
opinién informada de personas con experiencia en el campo, que han sido
identificadas por otros como calificadas para proporcionar informacién, juicio,

valoraciones y evidencia.

Tabla 1
Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la variable GD

mediante juicio de expertos

Grado . N
Experto o Suficiencia Aplicabilidad
académico
Rodriguez Castro Jorge Antonio Magister Si Aplicable
Suarez Cabanillas Jhonny Luis Magister Si Aplicable
Marin Vasquez Neyla Mariel Magister Si Aplicable

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope. Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2
Resultados de validez de contenido del instrumento que mide la SU mediante

juicio de expertos

Grado L N
Experto o Suficiencia Aplicabilidad
académico
Rodriguez Castro Jorge Antonio Magister Si Aplicable
Suarez Cabanillas Jhonny Luis Magister Si Aplicable
Marin Vasquez Neyla Mariel Magister Si Aplicable

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope. Fuente: Elaboracién propia
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Ademas, se empled el coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la
confiabilidad del instrumento y determinar su consistencia. Siguiendo esta linea,
segun Documet (2022), establecer la confiabilidad de un instrumento es
fundamental para alcanzar la precision, lo cual, a su vez, facilita la recopilacion de
datos adecuada en la indagacion, asegurandose de que se adapta al contexto
especifico del estudio. y se cumplan los objetivos. El coeficiente Alfa de Cronbach

es ampliamente aceptado como el principal método para calcular la confiabilidad.

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad realizado para ambos instrumentos empleados en el estudio

a partir de una prueba piloto

Variables Alfa de Cronbach N° jtems
Gobierno Digital 0.953 9
Satisfaccion de los usuarios 0.934 9

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de
provincia de Ascope. Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

En un principio, esta investigacion se inicié con la identificacion de la probleméatica
real, la exposicion del problema planteado, la definicibn de los objetivos y la
formulacion de las hip6tesis de indagacion. Ademas, para determinar los objetivos,
se describid un proceso vinculado a las evaluaciones de la conexién entre la
primera variable cuantitativa y la segunda variable, buscando establecer una
conexién entre ambas variables de estudio. En tercer lugar, se aplicé un enfoque
estadistico de analisis para comprender y respaldar la conexién identificada, con la
intencion de discernir los niveles o grados de relacion entre ambas variables. Para
llevar a cabo esto, se opt6é por un disefio transversal, ya que se traté de un punto
especifico en el tiempo. En cuarto lugar, para la recopilacién de informacion se
utilizaron dos instrumentos, los cuales seran validados por expertos. Con el

propoésito de obtener datos, se administraron cuestionarios a una muestra de la
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poblacidon de la municipalidad distrital de Ascope. Posteriormente, estos datos se
procesaron mediante el uso del software estadistico SPSS version 28 y Excel,
permitiendo obtener resultados que confirmaron o refutaron las hipétesis iniciales.
En quinto lugar, se presentaron los resultados obtenidos durante el estudio y se
llevd a cabo una discusion de los mismos con otros académicos. Finalmente, los
resultados estadisticos obtenidos contribuyeron a enriquecer investigaciones
futuras y podrian incluso abrir nuevas lineas de investigacion.

En ese sentido, tenemos a Rosado-Millan (2017), quien considera al proceso
de investigacidbn como una sucesion sistematica de desarrollo de conocimientos
gue parte desde una peculiaridad y busca razonamientos universales que permitan

verificar los resultados obtenidos.

3.6. Método de analisis de datos

Para procesar los datos de la indagacién, se empleé el software estadistico SPSS
en su version 28 y la aplicacion Excel. Esto permitié una evaluacién estadistica que
reveld la relacion entre las dos variables y, al mismo tiempo, determiné que las
hipétesis planteadas son validadas.

De esa manera, Hernandez (2022) indica que, para identificar la relacién entre
variables, se llevara a cabo un andlisis inferencial que implicara la determinacién
del nivel de significancia y el calculo del coeficiente de clasificacion de Spearman.
Este andlisis se realiz6 después de aplicar la comprobaciéon de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. Ademas, se utilizo el software SPSS8 para llevar a cabo este

proceso.

3.7. Aspectos éticos

El proceso de indagacion siguio las pautas y directrices establecidas por el asesor
y proporcionadas por la Universidad César Vallejo, con el objetivo de garantizar que
se cumplan los requisitos necesarios. Ademas, se reconoce la significativa
importancia de la ética en la realizacion de la investigacion, tal como se describe
en dichas directrices y pautas.

En consecuencia, se prohibe realizar plagio en la investigacion, ya que es
primordial respetar los métodos y estilos utilizados por otros académicos. Es

esencial aludir siempre al autor en la utilizacion de una técnica u concepto y de otra
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fuente relevante en el proceso de investigacion, con el fin de preservar la
autenticidad y, mas importante aun, los valores y principios que son fundamentales
para respetar las investigaciones precedentes.

Ademas, se elabord las referencias y citas, segun las normas APA séptima
edicion contempladas segun las regulaciones de la universidad.
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IV. RESULTADOS

RESULTADOS DESCRIPTIVOS:
Se utilizaron dos encuestas como instrumento para recolectar informacion,
evaluando los niveles de las variables de GD y la SU, al igual que a sus dimensiones

correspondientes.

Variable 1: Gobierno Digital

Tabla 4

Resultados de la variable Gobierno Digital

NIVEL INTERVALO | FRECUENCIA %
ALTA 34 - 45 30 30%
MEDIA 22 - 33 48 48%
BAJA 9-21 22 22%

TOTAL 100 100%

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope.

Interpretacion: En la Tabla 4 se presentan el producto obtenido derivado del
instrumento para la variable GD, donde el 22% de los usuarios le asignaron una
calificacion de nivel bajo, el 48% indicd un nivel medio y el 30% sefial6é un nivel alto.
Se puede inferir que la gran mayoria se encuentra en un nivel "medio”, segun la

escala de evaluacion.
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Resultado de las dimensiones de la Variable Gobierno Digital:

Dimensién: Implementacion

Tabla b

Resultados de la dimensién Implementacion

NIVEL PUNTAJE F %
ALTA 12 - 15 20 20.00%
MEDIA 7-11 28 28.00%
BAJA 3-6 52 52.00%
TOTAL 100 100.00%

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope.

Interpretacion: En la Tabla 5, se presentan el producto obtenido derivado del

instrumento para la dimension de Implementacion de la variable GD, donde el 52%

de los encuestados le asignaron una calificacion de nivel bajo, el 28% indic6 un

nivel medio y el 20% sefal6é un nivel alto. Se puede inferir que la implementacién

del gobierno digital se encuentra en un nivel bajo segun los resultados obtenidos.
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Dimension: Normativa Interna

Tabla 6

Resultados de la dimensién Normativa Interna

NIVEL PUNTAJE F %
ALTA 12 -15 0.00%
MEDIA 7-11 a7 47.00%
BAJA 3-6 53 53.00%

TOTAL 100 100.00%

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope.

Interpretacion: En la tabla 6 se visualiza el producto obtenido a través del

instrumento para la dimension Normativa interno de la variable Gobierno digital en

donde el 53% de los usuarios lo calificaron con un nivel bajo, el 47% con un nivel

medio y ningan usuario lo calific6 como un nivel alto, lo que se deduce que la gran

mayoria determino que la normativa interna del gobierno digital esta en un nivel

bajo.
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Dimension: Herramientas Techologicas

Tabla 7

Resultados de la dimension Herramientas Tecnoldgicas

NIVEL PUNTAJE F %
ALTA 12 - 15 7 7.00%
MEDIA 7-11 41 41.00%
BAJA 3-6 52 52.00%

TOTAL 100 100.00%

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope.

Interpretacion: En la tabla 7 se visualiza el producto obtenido a través del
instrumento para la dimensién Herramientas tecnolégicas de la variable Gobierno
digital en donde el 52% de los usuarios lo calificaron con un nivel bajo, el 41% con
un nivel medio y el 7% con un nivel alto, lo que se deduce que la gran mayoria esta
en un nivel “bajo”, de acuerdo con la escala de valoracion. Ante ello se debe mejorar
las herramientas tecnoldgicas del gobierno digital para que asi impulse la mejor
gestion de las entidades municipales.
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Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Tabla 8

Resultados de la variable Satisfaccion de los usuarios

NIVEL INTERVALO | FRECUENCIA %
ALTA 34 - 45 13 13%
MEDIA 22 - 33 39 39%
BAJA 9-21 48 48%

TOTAL 100 100%

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope.

Interpretacion: En la Tabla 8 se presentan el producto obtenido a través del

instrumento para la variable de SU, donde el 13% de los usuarios le asignaron una

calificacion de nivel alto, el 39% indicé un nivel medio y el 48% sefialé un nivel bajo.

Se puede inferir que la gran mayoria se encuentra en un nivel "bajo", segun la

escala de evaluacion.
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ANALISIS INFERENCIAL:

Contrastacion de Hipoétesis General:

HO: No Existe relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en

una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023.

H1: Existe relacioén entre el gobierno digital y la satisfaccidén de los usuarios en una

municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023.

Tabla 9
Prueba de Correlacion de Variables Gobierno Digital y Satisfaccion de los
usuarios

Satisfaccion

Gobierno
o de los
Digital :
usuarios
Coeficiente
de
Gobierno correlacion 1,000 0,773
Digital Sig.
(bilateral) . 0,000
N 100 100
Rho de Coeficiente
Spearman Satisfaccion de L.
correlacion 0,773 1,000
de los Sig
usuanos - pijateral) 0,000 .
N 100 100

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de

provincia de Ascope. Fuente: Spss

Interpretacion: En la tabla 9 se visualiza en la correlacion que p-valor < 0.05, por
lo tanto, se acepta la hipotesis y existe relacion entre las variables GD y la SU de
una municipalidad de la provincia de Ascope, ademas podemos interpretar con el
valor del coeficiente de correlacién (p = 0.773) que existe una correlacion positiva

muy fuerte, es decir, a mayor Gobierno Digital, mayor satisfaccién del usuario.
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Segun las suposiciones particulares, se muestran los resultados siguientes:

Contrastacion de Hipo6tesis Especifica 1:

HO: No Existe relacion directa entre la dimension de Implementacion y la variable
Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de
Ascope, 2023.
HE1: Existe relacion directa entre la dimension de Implementacién y la variable
Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de
Ascope, 2023.

Tabla 10
Prueba de Correlacién de la dimension implementacion y la variable Satisfaccion
de los usuarios

Satisfaccion

Implementacién de los
usuarios
Coeficiente
de
.. correlacion 1,000 0,842
Implementacion Sig
(bilateral) . 0,000
N 100 100
Rho de (Cj:é)eflmente
Spearman Satisfacciéon de correlacion 0,842 1,000
los usuarios  Sig.
(bilateral) 0,000 .
N 100 100

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de
provincia de Ascope. Fuente: Spss

Interpretacion: En la tabla 10 se visualiza en la correlacion que p-valor < 0.05, por
lo tanto, se acepta la hipdtesis y existe relacion entre la dimension de
Implementacién y la variable SU de una entidad de la provincia de Ascope, ademas
podemos interpretar con el valor del coeficiente de correlacion (p = 0.842) que

existe una correlacion positiva muy fuerte.
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Contrastacion de Hipo6tesis Especifica 2:

HO: No Existe relacion directa entre la dimensién de Normativa Interna y la variable
Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de
Ascope, 2023.
HE2: Existe relacion directa entre la dimension de Normativa Interna y la variable
Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia de
Ascope, 2023.

Tabla 11
Prueba de Correlacion de la dimension Normativa Interna y la variable
Satisfaccion de los usuarios

) Satisfaccion
Normativa

de los
Interna .
usuarios
Coeficiente
de
Normativa correlacion 1,000 0,418
Interna Sig.
(bilateral) . 0,000
N 100 100
Rho de Coeficiente
Spearman Satisfaccion de L
correlacion 0,418 1,000
de los Sig
usuanos - pijateral) 0,000 .
N 100 100

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de
provincia de Ascope. Fuente: Spss

Interpretacion: En la tabla 11 se visualiza en la correlacion que p-valor < 0.05, por
lo tanto, se acepta la hipotesis y existe relacion entre la dimension Normativa
Internay la variable SU de una entidad de la provincia de Ascope, ademas podemos
interpretar con el valor del coeficiente de correlacion (p = 0.418) que existe una

correlacion positiva media.
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 3:

HO: No Existe relacion directa entre la dimensién de Herramientas Tecnolbgicas y
la variable Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia
de Ascope, 2023.
HE3: EXxiste relacion directa entre la dimension de Herramientas Tecnoldgicas y la
variable Satisfaccion de los Usuarios de una municipalidad distrital de la provincia
de Ascope, 2023.

Tabla 12
Prueba de Correlacion de la dimension Herramientas Tecnoldgicas y la variable
Satisfaccion de los usuarios

. Satisfaccion
Herramientas

. de los
Tecnoldgicas :
usuarios
Coeficiente
de
Herramientas correlacion 1,000 0,718
Tecnologicas Sig.
(bilateral) . 0,000
N 100 100
Rho de Coeficiente
Spearman Satisfaccion de .
correlacion 0,718 1,000
de los Sig
usuaros  pijateral) 0,000 _
N 100 100

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de
provincia de Ascope. Fuente: Spss

Interpretacion: En la tabla 12 se visualiza en la correlacion que p-valor < 0.05, por
lo tanto, se acepta la hipodtesis y existe relacion entre la dimension Herramientas
Tecnologicas y la variable SU de una entidad de la provincia de Ascope, ademas
podemos interpretar con el valor del coeficiente de correlacion (p = 0.718) que

existe una correlacion positiva muy fuerte.
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V. DISCUSION

La contrastacion de los resultados obtenidos en relacion al logro del objetivo
principal, que versa sobre la vinculacion entre el GD y la SU en una entidad
municipal especifica de la provincia de Ascope en el afio 2023, se llevara a cabo
mediante un exhaustivo andlisis estadistico de correlacion. Este analisis se
determina como una herramienta fundamental que nos proporcionard una
percepcion valiosa para entender y discutir a fondo el contexto que abarca este
estudio. La aplicacion de técnicas estadisticas permitira identificar posibles
patrones, tendencias o relaciones significativas entre las variables clave que se
estan evaluando, arrojando luz sobre el entorno y la magnitud de la interaccion
entre el grado de implementacion del GD y la percepcion de la SU. Al profundizar
en estos hallazgos, se podran extraer conclusiones mas fundamentadas y, en
altima instancia, formular recomendaciones sustentadas para mejorar la efectividad
del Gobierno Digital en la satisfaccion de los usuarios en entidades municipales
similares. Este enfoque metodoldgico robusto garantizara una evaluacion integral y
precisa de la relacidn en cuestion, afiadiendo asi al progreso del conocimiento en
el entorno del GD y su impacto en la experiencia de los usuarios a nivel local.

En el transcurso de la presente indagacion, se realizé el analisis minucioso
de los datos recopilados de los usuarios pertenecientes a la provincia de Ascope.
Los resultados obtenidos revelaron de manera concluyente la presencia de una
relacion altamente significativa entre las variables GD y la SU en una entidad
municipal especifica de la Provincia de Ascope en el afio 2023. La magnitud de esta
relacion se reflej6 en un coeficiente de correlacién notablemente alto, alcanzando
un valor de r = 0.773. Este hallazgo contrasta significativamente con los resultados
de estudios previos, como el realizado por Montesinos (2017) en la Municipalidad
de Ventanilla - Lima, 2017, donde se observé una correlacion moderada y directa
con un coeficiente de Rho Spearman de (r = 0.582). De manera similar, la
investigacion de Pacotaipe (2021) sobre la relacion entre la SU y el servicio digital
en la Municipalidad de Chuschi - Ayacucho arrojo un coeficiente de r = 0.684,
indicando una correlacion significativa entre las variables. En el contexto
internacional, el estudio de Alderete y Diaz (2020) en la ciudad de Bahia Blanca -
Argentina, centrado en la participacion de la ciudadania en el gobierno electrénico,

reveld un coeficiente de correlacion impresionante de (r = 0.81). Asimismo, el
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analisis llevado a cabo por De Lira (2020) en el gobierno de Aguascalientes obtuvo
un resultado de r = 0.588, estableciendo una correlacion entre cada aspecto del GD
y la SU. Estos productos diversificados refuerzan la relevancia y la complejidad de
la relacién entre las variables de GD y la SU, destacando la necesidad de considerar
multiples factores y contextos locales en futuras investigaciones y estrategias de
implementacion gubernamental.

Los productos descriptivos adquiridos de la presente indagacion han
proporcionado una visién detallada de la apreciacion de los usuarios en relacion
con la variable Gobierno Digital. En este sentido, se visualiza que el 22% de los
participantes calificaron el GD con un nivel bajo, el 48% lo evaluaron como nivel
medio, y el 30% lo consideraron con un nivel alto. Este andlisis descriptivo sugiere
que la mayoria de los usuarios tiende a calificar el desempefio del Gobierno Digital
en un nivel intermedio. Estos hallazgos coinciden con la investigacion de Guillén
(2022), quien concluyé que mas del 70% de los encuestados expresaron la
percepcion de que el gobierno digital esta en proceso de mejora y desarrollo
constante. Contrariamente, los resultados obtenidos por Sampen (2021) en su
investigacion indican una perspectiva diferente, ya que el 40.05% de los usuarios
en la zona de estudio manifestaron que el Gobierno Electronico se encuentra en un
nivel muy bajo. Estas discrepancias entre las percepciones de los usuarios resaltan
la diversidad de opiniones y experiencias en torno al Gobierno Digital, subrayando
la importancia de abordar las areas de mejora identificadas y de implementar
estrategias efectivas para elevar la satisfaccion y la eficacia del Gobierno Digital.
La variabilidad en los resultados también manifiesta la necesidad de una estimacion
continua y la adaptacion de politicas gubernamentales para garantizar un servicio
digital 6ptimo y de acuerdo a las expectativas y exigencias de los usuarios.

De la misma manera se analizaron los resultados de las dimensiones de la
variable de GD, donde se obtuvo que para la dimensién de Implementacion, el 52%
de los usuarios lo calificaron con un nivel bajo, el 28% con un nivel medio y el 20%
con un nivel alto, los que se deduce que la incorporacion del GD esta en un nivel
bajo de acuerdo a los productos obtenidos. Para la segunda dimension de
Normativa interna de la variable GD el 53% de los usuarios lo calificaron con un
nivel bajo, el 47% con un nivel medio y ningun usuario lo califico como un nivel alto.

De la tercera dimension de Herramientas tecnolégicas el 52% de los usuarios lo
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calificaron con un nivel bajo, el 41% con un nivel medio y el 7% con un nivel alto, lo
que se deduce que la gran mayoria esta en un nivel “bajo”, de acuerdo con la escala
de valoracion. Ante ello se debe mejorar las herramientas tecnoldgicas del gobierno
digital para que asi impulse la mejor gestién de las entidades municipales. Por lo
que de acuerdo a Cortez (2023), en su indagacion determino que 54% de sus
encuestados califica el gobierno electronico de la Municipalidad Distrital de Morales
como un nivel bajo. Por otro lado, de acuerdo con Silva y Heredia (2021) en su
indagacion obtuvieron resultados de valoracién de bueno y muy bueno con un 69%
para el gobierno eléctrico y una valoracion de 63% para la variable transparencia.
Segun el estudio realizado por Diaz (2022), se encontré que el nivel de desempefio
de las herramientas tecnolégicas entre los empleados de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Ramoén Castilla es deficiente en un 5%, aceptable en un 65%,
y satisfactorio en un 30%. Estas cifras sugieren que las herramientas tecnoldgicas
administrativas presentan limitaciones que dificultan la organizacion de las
actividades en consonancia con los objetivos institucionales.

Al explorar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y las diversas
dimensiones del Gobierno Digital en una municipalidad especifica de la provincia
de Ascope en el afio 2023, se evidencié una asociacion particularmente significativa
con la variable de "implementacién". Los resultados revelaron un coeficiente de Rho
Spearman impresionantemente alto, alcanzando un valor de r = 0.842, indicando
una correlacién altamente significativa y positiva entre la implementacion del
Gobierno Digital y la satisfaccién de los usuarios en dicha municipalidad. Esta
observacion resalta la importancia critica de la eficiente ejecucién de politicas y
herramientas digitales por parte de la entidad municipal para garantizar una
experiencia satisfactoria para los usuarios. La robustez de esta correlacion
contrasta notoriamente con los hallazgos de Montesinos (2017), quien examino la
relacion entre la implementacion y la satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad de Ventanilla - Lima, 2017. En este caso, se obtuvo un coeficiente de
(r = 0.268), revelando una correlacion positiva débil entre las variables. Estas
discrepancias sugieren que, en la provincia de Ascope en 2023, la calidad de la
implementacion de las iniciativas de Gobierno Digital desempefia un papel crucial
en la percepcion positiva de los usuarios, en contraste con contextos previos donde

esta relacion podria haber sido menos pronunciada. Este contraste subraya la
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necesidad de adaptar las estrategias de implementacion a las particularidades de
cada localidad y resalta la evolucion dinamica de la relacion entre el Gobierno
Digital y la satisfaccion de los usuarios a lo largo del tiempo y en distintos entornos
municipales.

En lo que respecta a la variable de satisfaccion de los usuarios, los
resultados obtenidos a través de la encuesta proporcionan una vision reveladora
de las percepciones de los usuarios en la provincia de Ascope en 2023.
Sorprendentemente, el 13% de los participantes calificaron su nivel de satisfaccion
como bajo, el 39% lo situaron en un nivel medio, y el 48% expresaron un nivel alto
de satisfaccion. Estos resultados sugieren que la gran mayoria de los usuarios se
encuentra en un nivel elevado de satisfaccion con los servicios proporcionados por
la entidad municipal. No obstante, esta evaluacion contrasta con los hallazgos de
la investigacion de Cortez (2023), que se propuso identificar el vinculo entre la
satisfaccion de los usuarios y el gobierno electronico. Segun Cortez, tanto el
gobierno electronico como la satisfaccion de los usuarios exhibieron niveles bajos,
con un 55% y un 53%, respectivamente. Esta discrepancia plantea interrogantes
importantes sobre las posibles variaciones en las percepciones de los usuarios en
diferentes contextos o sobre la influencia especifica del gobierno electrénico en la
satisfaccion del usuario. Las diferencias entre estos resultados también podrian ser
atribuibles a factores temporales, cambios en las politicas gubernamentales o
variaciones en la calidad de los servicios digitales ofrecidos. En consecuencia, es
esencial abordar estas divergencias en futuras investigaciones y considerar como
los factores contextuales pueden influir en la relacion entre la satisfaccion de los
usuarios y las iniciativas de gobierno electrénico en el ambito municipal.

Asimismo, se identific6 una relacidon significativa entre la variable de
"Herramientas tecnolégicas" y la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad
de la provincia de Ascope en el afio 2023. Los resultados obtenidos revelaron un
coeficiente de correlacion de (r=0,718), lo que indica una correlacion significativa y
alta. Este hallazgo sugiere que la percepcion de los usuarios respecto a las
herramientas tecnoldgicas implementadas por la entidad municipal esta
estrechamente vinculada a su nivel de satisfaccion general. Esta relacion positiva

y sustancial entre el uso de herramientas tecnolégicas y la satisfaccion de los
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usuarios resalta la importancia crucial de las tecnologias digitales en la experiencia
del usuario en el ambito gubernamental.

Comparando estos resultados con la investigacion de Pacotaipe (2021), que
examind la relacién entre la satisfaccién de los usuarios y el uso de tecnologias
digitales en la municipalidad de Chuschi - Ayacucho, se observa una diferencia en
la magnitud de la correlacién. Mientras que en la Municipalidad de Ascope se
obtuvo una correlacién significativa y alta (r=0,718), en Chuschi - Ayacucho la
correlacion fue medianamente significativa con un valor de r = 0,555. Estas
divergencias sugieren que, aunque ambas investigaciones confirman la existencia
de una relacion positiva entre el uso de tecnologias digitales y la satisfaccidon de los
usuarios, la fuerza de esta asociacion puede variar segun el contexto y las
caracteristicas especificas de cada municipalidad. Estos resultados resaltan la
importancia de adaptar las estrategias de implementaciéon de herramientas
tecnoldgicas a las necesidades y expectativas particulares de cada comunidad,
para maximizar su impacto en la satisfaccion de los usuarios y, en ultima instancia,
mejorar la eficacia del Gobierno Digital a nivel local.

En el marco de la presente investigacion, la contrastacion de resultados no
solo representa un analisis estadistico, sino también una ventana a la complejidad
y dindmica de la relacion entre el Gobierno Digital y la Satisfaccion de los Usuarios
en el contexto municipal de Ascope en 2023. Este andlisis meticuloso, respaldado
por técnicas estadisticas robustas, ofrece una vision integral que va mas alla de la
mera correlacion numérica. La interpretacion de los datos sugiere no solo la
existencia de una conexion significativa entre las variables examinadas, sino
también la posibilidad de desentrafiar patrones subyacentes, tendencias
emergentes y relaciones interdependientes.

Al profundizar en los hallazgos, se destaca la sorprendente magnitud de la
correlacion entre la implementacién del Gobierno Digital y la satisfaccion de los
usuarios, subrayando la influencia directa y positiva de una implementacion eficaz
en la percepcion favorable de los usuarios. Estos resultados divergen
significativamente de investigaciones previas, como la de Montesinos (2017), lo que
sugiere que la relaciéon entre Gobierno Digital y satisfaccién varia en funcién del

contexto local y de la calidad de la implementacion.
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La variabilidad en la percepcién de la satisfaccion de los usuarios respecto
al Gobierno Digital en la provincia de Ascope, segun los resultados descriptivos,
plantea interrogantes en torno a las expectativas individuales y las experiencias
personales de los usuarios. La investigacion de Guillén (2022) y Sampen (2021)
proporciona un telon de fondo interesante al revelar diferentes perspectivas sobre
la mejora y el estado actual del Gobierno Digital.

La exploracion de la relacion entre herramientas tecnoldgicas y satisfaccion
de los usuarios afiade una capa adicional de complejidad a la ecuacién. La alta
correlacion encontrada en Ascope contrasta con los resultados de Pacotaipe (2021)
en Chuschi - Ayacucho, subrayando nuevamente la singularidad de cada entorno
municipal y la necesidad de adaptar estrategias de implementacion a las
peculiaridades locales.

En conjunto, estos hallazgos no solo contribuyen al entendimiento profundo
de la interaccion entre el Gobierno Digital y la satisfaccion de los usuarios en una
entidad de la provincia de Ascope, sino que también destacan la importancia de
abordar las expectativas y experiencias heterogéneas de los usuarios. Las
divergencias entre estudios anteriores y los resultados actuales subrayan la
necesidad de estrategias flexibles y personalizadas en la implementacion del
Gobierno Digital para lograr un impacto positivo y sostenible en la satisfaccion de
los usuarios a nivel municipal. Este enfoque no solo informa la toma de decisiones
en el ambito local, sino que también contribuye al avance del conocimiento en el
campo del Gobierno Digital y su influencia en la calidad de los servicios

gubernamentales a nivel comunitario.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo con los descubrimientos relacionados con el objetivo general
logrado en esta investigacion, se concluye que hay una relacion positiva y robusta
entre las variables de GD y SU, evidenciada por un coeficiente de Rho de Spearman
del cual se obtuvo un valor de p=0.773. Esto indica una conexion directa entre las
variables; a medida que el Gobierno Digital aumenta, la Satisfaccién de los

Usuarios realiza lo mismo y tiende a incrementarse.

Segunda: En relacion con la Hipotesis Especifica 1, durante el procesamiento de
los datos se obtuvo un coeficiente de Spearman positivo de 0.842 con un grado de
significancia (p<0.05), lo que indica una relacion positiva y fuerte entre la dimension

de Implementacion y la variable Satisfaccion de los usuarios.

Tercera: Para la Hipétesis especifica 2, se encontrd que el coeficiente Rho de
Spearman fue positivo (0.418) y con niveles significativos (p<0.05) determinando
que, si existe una relacion positiva media entre la dimensién Normativa Interna y la

variable Satisfaccion de los usuarios.

Cuarta: Para la Hipotesis especifica 3, se encontr6 un Rho de Spearman positivo
de 0.718 y significativa (p<0.05) determinando que, hay una conexion positiva
fuerte entre la dimension Herramientas Tecnoldgicas y la variable Satisfaccion de

los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: De acuerdo al objetivo general donde se determiné la conexion entre el
GD y la SU, se recomienda al representante de la institucion la utilizacion
estratégica de las TIC’s lo cual engloba la participacion ciudadana, la promocién de
un gobierno de transparencia y mejoras en la supervision interna teniendo asi un
impacto inmediato con los usuarios para una mejor percepcion de su nivel de

satisfaccion, lo cual repercutira en mejoras en las acciones gubernamentales.

Segunda: en concordancia con el objetivo especifico 1, del cual se determin6 que
la relaciéon de la dimension de Implementacién a la variable Satisfaccion de los
Usuarios, tuvo una relacién positiva muy fuerte, por lo que se recomienda al
representante legal continue con la implementacién de las plataformas digitales de

interaccioén con los usuarios.

Tercera: En concordancia con el objetivo especifico 2, que buscaba determinar la
relacion entre la dimension de normativa interna y la variable Satisfaccion de los
Usuarios, se sugiere al representante legal que armonice las regulaciones y
directrices administrativas establecidas por la entidad para mejorar su
funcionamiento y operatividad de acuerdo con las TICs. Esto tiene como propdsito
estandarizar la forma en que los actores desempefian sus funciones y, al mismo
tiempo, promover relaciones mas efectivas con los ciudadanos, fortaleciendo el
proceso de planificacion operativa como un enlace entre la planificacion estratégica
y la ejecucion del gasto publico. Se resalta la importancia de reconocer que la
funcién de planificacion abarca no solo la fase de establecimiento de objetivos,
estrategias y metas, sino también la supervision y la evaluacion simultanea de su

implementacion, asi como la conclusién de la intervencion.

Cuarta: Al tenor del objetivo especifico 3, donde se determino que la relacion de la
dimensién de herramientas tecnolégicas y la variable Satisfaccion de los Usuarios,
se recomienda al representante legal continue con las politicas de manejo de datos

y seguridad digital.
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ANEXOS



Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Valoracién Final | medicién
(Eguino et al, 2018) indican,
gue se implica la utilizacién . Facilidad de gestion.
estratégica de las nuevas 1. Implementacion | | oo cion.
tecnologias de la : .
: - La variable relacionada
informacion y a con el gobierno digital
comunicacion (TIC) como . 9 9 _ Régimen juridico. 1. Nunca
. sera evaluada | 2. Normativa 2 Casi N
Gobierno un componente . - Ordenanzas . Casi Nunca .
. considerando Sus | interna - Ordinal
Digital fundamental en la | Giversos componentes municipales. 3. Aveces
renovacion de las se aplicara Ena esc’alg 4. C_aS| Siempre
operaciones ordinaﬁ con ese proposito S Siempre
gubernamentales, con el fin 3. Herramientas Manejo de datos.
de  producir  resultados tecnolégicas Seguridad digital.
beneficiosos para la
poblacién.
Simplificacion
Sampen, (2021) manifiesta 1. Calidad de administrativa.
que, deriva directamente atencién Solucién de
de la calidad del servicio, ya | La variable de satisfaccion Problemas. 1 Nunca
que sus atributos y la | del usuario, sera evaluara Capacitaciones. 2' Casi
Satisfaccién informacion que brinda son | en funcion a las L Accesibilidad. '
. ; ; 2. Eficacia . Nunca
de los elementos altamente | dimensiones de calidad Rapidez de 3. A veces Ordinal
usuarios relevantes para determinar | de atencion, la eficacia, la tramites. 4' Casi Siemore a
si el sistema cumple o no | confiabilidad y los 5' Siemore P
con las expectativas y, por | beneficios. ) ' P
ende, si tiene éxito o 3. Confiabilidad Seguridad.
fracasa. Transparencia.




Titulo

Autor

Matriz de Consistencia

El gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023.

Caballero Jesus, Victor David

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Variables e indicadores
Variable: Gobierno digital. ergl%eossy
Problema General Objetivo General Hipdtesis Principal
. : . . Escala de
Dimensiones Indicadores Items o
medicion
¢, Qué relacion existe entre el | Determinar la relacién entre el E;(lbsigem:)elagzo:;afantre Fal
gobierno  digital 'y la [ Gobierno digital y la gatisfaccién ?jel US)l/,lal’iO *Facilidad de Del 1 al
satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los usuarios en en una municipalidad de Implementacién | gestion. 3 _
en una municipalidad de la | una municipalidad de la | ~'0- L Lo dg ASCODE *Interaccion. Ordinal
Provincia de Ascope, 2023? | Provincia de Ascope, 2023. 2023 Pe, 1. Nunca Baio
* Régimen g ie\lls;Cl:l;nca 9-21
- _ . T . Normativa juridico. Del 4 al ' e Medio
Problemas Especificos Objetivo Especificos Hipdtesis Especificas interna *Ordenanzas 6 451 (S:iaes;LS;gmpre 29.33
municipales. ' P Alto
Hel: Existe relacién * Manejo de 34-45
Pel: ;Qué relacion existe OE1.: Establecer la relacién de d!recta _qntre la Herrarplgntas datos. . Del 7 al
entre la dimension la dimension de dimension de_ tecnologicas *Seguridad 9
Implementacion y la variable | implementacion y la variable Lrgﬁfbr};eg;atics"f):czi:; de digital. :
satisfaccion de los usuarios Satisfaccién de los Usuarios los U i0s d Variable: Satisfaccién de los usuarios Nivelesy
de una municipalidad de la en una Municipalidad de la naznisiu?arl:SZd 3igtr;ietlal ' ' rangos
provincia de Ascope, 2023? Provincia de Ascope, 2023. palidac
de la provincia de ) _ ) . Escala de
Ascope, 2023. Dimensiones Indicadores Iltems medicién




Pe2: ¢Qué relacién existe
entre la dimensién Normativa

OE2: Establecer la relacién de
la dimensibn de normativa

He2: Existe relacién
directa entre la
dimensién de Normativa
Interna y la variable

*Simplificacion

Interna y la  variable | interna y la variable : y Calidad de administrativa. | Del 1 al
; ., : . ., . Satisfaccion de los > . =
satisfaccion de los usuarios | Satisfaccion de los Usuarios en : atencién Solucién de 3
S S Usuarios de una
de una municipalidad de la [ una Municipalidad de Ia S . Problemas.
rovincia de Ascope, 20237 Provincia de Ascope, 2023 municipalidad distrital
P Pe, ' Pe, ' de la provincia de
Ascope, 2023.
He3: Existe relacion
Pe3: (Qué relacién existe directa entre la
¢ . ~.~ | OE3: Establecer la relacion de | dimension de . .
entre la dimension . . : . Capacitacion
. L la dimension de herramientas | Herramientas
Herramientas Tecnologicas y L - . es.
. . - tecnolégicas y la variable | Tecnoldgicas y la L I Del 4 al
la variable satisfaccion de los . o, . X ; ., Eficacia Accesibilidad
. Satisfaccion de los Usuarios en | variable Satisfaccion de i ; 6
usuarios de una S . Rapidez de
S ..~ |una Municipalidad de Ila |los Usuarios de una .
municipalidad de la provincia _— e o tramites.
Provincia de Ascope, 2023. municipalidad distrital de
de Ascope, 2023? S
la provincia de Ascope,
2023.
*Seguridad.
Confiabilidad *Transparenci DeI97 al
a.

1. Nunca

2. Casi Nunca
3. Aveces

4. Casi Siempre
5. Siempre

Ordinal

Bajo
9-21
Medio
22-33
Alto
34-45

Nivel - Disefio de
Investigacién

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de estudio: Descriptiva
Correlacional

Poblacién: Conformada por
15,267 personas de un distrito
de la provincia de Ascope.
oCriterios de Inclusién:
Ciudadanos que residan
minimo 6 meses y que sean
>= 18 afios.

oCriterios de Exclusion:
Ciudadanos que no han tenido

Variables: Gobierno digital y Satisfaccion

de los usuarios.

Descriptiva:

Para el analisis estadistico descriptivo de

los datos, se utilizara el programa SPSS, con la que se
generaran cuadros y figuras para las variables y sus

dimensiones.




Disefio: No experimental

Método: Cuantitativo

la oportunidad de utilizar los
servicios del gobierno digital y
a los ciudadanos que se
encuentran < 18 afios.

Tipo de Muestreo: aleatorio
Tamafio de la muestra: Se
determino una muestra
representativa de 100
individuos.

Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionarios

Autor: Victor David Caballero Jesls

Ambito de Aplicacién: Se aplicara en un
distrito de la provincia de Ascope.

Inferencial: Siguiendo un riguroso analisis, se obtendran
conclusiones a través de una cantidad considerable de
acontecimientos a partir de la observacion de la muestra
elegida. Asimismo, se usara el programa SPSS, con el
propdsito de crear cuadros e imagenes para una de las
variables y sus dimensiones.




Solicito unos minutos de su valioso tiempo y disposicion para contestar la siguiente
encuesta, que tiene por objeto determinar la relacion entre el “Gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023,
a fin de obtener mayor informacion y analizar los resultados obtenidos; siendo asi,
se le solicita responder de forma objetiva las siguientes preguntas marcando con
un (X) los items con 5 alternativas, marcando una sola vez cada pregunta entre el

1 al 5. Por favor, no deje ningln espacio sin marcar. Desde ya se le agradece su

Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO N° 1: CUESTIONARIO DE GOBIERNO DIGITAL

colaboracion.

CRITERIO Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
PUNTAJE 1 2 3 5
. Escala de Valoracion
Item Evaluacion de: Gobierno Digital

2

3 4

D1: Implementacion

¢ Crees que el servicio digital es de utilidad para informar a los

1 usuarios sobre las actividades que se vienen realizando en la
municipalidad?

2 ¢Crees que las plataformas digitales empleadas por la
municipalidad son de ayuda para los usuarios?

3 ¢, Recibio algun tipo de capacitacion sobre el uso de la plataforma
digital en la municipalidad?
D2: Normativa Interna

4 ¢Piensas que la participacion ciudadana influenciara en el cambio
digital de este gobierno?

5 ¢Cree usted que se deberia incorporar una normativa ante la
implementacién de una plataforma digital?

6 ¢Cree usted que la municipalidad tiene implementado un régimen
juridico para el gobierno digital?
D3: Herramientas Tecnolégicas

7 ¢Considera que el uso de la plataforma digital agiliza los
procedimientos administrativos de la entidad?

8 ¢.Considera eficaz el servicio de la web institucional de la
municipalidad?

9 ¢Cree que los tramites online son mas eficaces y le ahorran

mucho tiempo para poder realizar sus actividades?




INSTRUMENTO N° 2: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Solicito unos minutos de su valioso tiempo y disposicion para contestar las siguiente
encuesta, que tiene por objeto determinar la relacion entre el “Gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023”,
a fin de obtener mayor informacion y analizar los resultados obtenidos; siendo asi,
se le solicita responder de forma objetiva las siguientes preguntas marcando con
un (X) los items con 5 alternativas, marcando una sola vez cada pregunta entre el

1 al 5, segun el detalle que se adjunta a continuacion:

CRITERIO Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
PUNTAJE 1 2 3 4 5

. » . y . Escala de Valoracion
ltem Evaluacion de: Satisfaccion de los usuarios

1 2 3 4 5

D1: Calidad de atencion

¢Cree usted que el personal de la municipalidad brinda

1 informacion en forma adecuada y clara a los usuarios?

2 ¢, Cree usted que el personal de la municipalidad atiende al usuario
con empatia y actitud positiva?

3 ¢Considera que el personal de la municipalidad proporciona
informacion de manera apropiada y comprensible a los usuarios?
D2: Eficacia

4 ¢ Considera que el desempefio de los servidores municipales frente
al usuario es eficiente?

5 ¢, Considera usted que el servidor de la municipalidad posee la

competencia adecuada para llevar a cabo sus responsabilidades?

¢ Considera usted que las soluciones brindadas por el servidor de
6 la municipalidad ante los reclamos de los usuarios son apropiadas
y se dan en el momento adecuado?

D3: Confiabilidad

¢,Cree usted que el usuario confia en las alternativas de solucion

7 que le brinda servidor de la municipalidad ante sus reclamos?

8 ¢ Cree usted que el trabajo desarrollado por el servidor publico le
proporciona la seguridad adecuada?

9 ¢,Cree usted que el servidor municipal es transparente al momento

gue de brindar la informacién?




Anexo 3: Evaluacion por juicio de expertos
Anexo: Evaluacion por juicio de expertos de la Variable: GOBIERNO DIGITAL

TITULO: El gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias

D1: IMPLEMENTACION Si No Si No | Si | No

¢ Crees que el servicio digital es de utilidad para informar a los
usuarios sobre las actividades que se vienen realizando en la
municipalidad?

X

¢(Crees que las plataformas digitales empleadas por la
municipalidad son de ayuda para los usuarios?

¢iRecibié algin tipo de capacitacion sobre el uso de la
plataforma digital en la municipalidad?

K x| X
DS

D2: NORMATIVA INTERNA No Si No | Si | No

¢Piensas que la participacion ciudadana influenciara en el
cambio digital de este gobierno?

¢Cree usted que se deberia incorporar una normativa ante la

¢(Cree usted que la municipalidad tiene implementado un
régimen juridico para el gobierno digital?

LR R

No Si No No

D3: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢Considera que el uso de la plataforma digital agiliza los
procedimientos administrativos de la entidad?

Si
implementacién de una plataforma digital? X
Si

X
NE




- [ 4Considera eficaz el servicio de la web institucional de Ia
| municipalidad? >0

9 | ¢Cree que los tramites online son mas eficaces y le ahorran
mucho tiempo para poder realizar sus actividades?

w
BIK
RIS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ¥ ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Plv73 A\l'mio @Q*ljk‘ Casto DNI: {631 Y463
Especialidad del validador: }ﬂbtéﬁi‘: / /7 a}&fo/ on Mc; ?’uéé‘ca

02 de.. Udemire  4e1202>

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados e
L e
/ ‘

ucv - 7
ot e
{502 08 PUSTLARE IRMA DEL EXPERTO INFORMANTE




Anexo: Evaluacién por juicio de expertos de la Variable: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

TITULO: El gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
D1: CALIDAD DE ATENCION Si No Si No | Si | No
1 | ¢Cree usted que el personal de la municipalidad brinda
informacion en forma adecuada y clara a los usuarios? )( X X
2 | ¢Cree usted que el personal de la municipalidad atiende al
usuario con empatlia y actitud positiva? )( X )0‘
3 | ;Considera que el personal de la municipalidad proporciona
informaciéon de manera apropiada y comprensible a los
usuarios? >( 7( }C
D2: EFICACIA Si No Si No | Si No
4 | ¢Considera que el desempeiio de los servidores municipales
frente al usuario es eficiente? >{ X >C
5 | ¢Considera usted que el servidor de la municipalidad posee la
competencia adecuada para llevar a cabo sus
responsabilidades? >( K )<‘-
6 | (Considera usted que las soluciones brindadas por el servidor
de la municipalidad ante los reclamos de los usuarios son X >C >[
apropiadas y se dan en el momento adecuado?
D3: CONFIABILIDAD Si No Si No | Si No




¢ Croe Usted que el usuario confia en las alternativas de solucion
gue le brinda servidor de la municipalidad ante sus reclamos?

8 [ ¢ Cree usted que el trabajo desarrollado por el servidor publico le
proporciona la seguridad adecuada?

9 | ¢(Cree usted que el servidor municipal es transparente al
momento que de brindar la informacién?

R R RS
X |8 | X

o
>0
X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ | «No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. 3052 Ankonto Pochi Guer Cnkeo DNI: {314 463
Especialidad del validador: Abogado / Mogister en baostieh Ribleca
2 ombee Y&
‘Pertinencia: El ilem comesponde al conceplo teérico formulado. gk de d* ................. del 2052
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

ey

-

E0EA % S50

DEL EXPERTO INFORMANTE



Anexo: Evaluacion por juicio de expertos de la Variable: GOBIERNO DIGITAL

TITULO: El gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias

D1: IMPLEMENTACION Si No Si No | Si No

¢ Crees que el servicio digital es de utilidad para informar a los
usuarios sobre las actividades que se vienen realizando en la >( X )(
municipalidad?

:Crees que las plataformas digitales empleadas por la
municipalidad son de ayuda para los usuarios? 7(

%

¢Recibié algun tipo de capacitacion sobre el uso de la
plataforma digital en la municipalidad? 7<

%
b 4

D2: NORMATIVA INTERNA Si No Si No | Si No

¢Piensas que la participaciéon ciudadana influenciara en el
cambio digital de este gobierno? X

¢Cree usted que se deberia incorporar una normativa ante la
implementacién de una plataforma digital? X

>

¢Cree usted que la municipalidad tiene implementado un
régimen juridico para el gobiemno digital? ><

D3: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS Si No No | Si | No

| el X[ X | %
Y

¢Considera que el uso de la plataforma digital agiliza los
procedimientos administrativos de la entidad? ><




8 | ¢Considera eficaz el servicio de la web institucional de la

9 | ¢Cree que los tramites online son mas eficaces y le ahorran
mucho tiempo para poder realizar sus actividades?

X
X

municipalidad? >< >< ><
X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. I[’\O\‘\ n\{ Lu( S %uo.Yv.a C(,:loa ni [(ag DNI: L-(S 20 ég:f'q .

Especialidad del validador: Co Yﬁ'aaov PULL'CG / Hajl ey en ées“ (S)% (9(3‘9\« ca
0%, de DICIEHBRE ... de12023

'Pertinencia: El ltem comesponde al conceplo tedrico formulado. o mmme T o
2Relevancia: El ltem es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

e

9.._.(2.! MG. C.P.C. JHONNY LUIS SUAREZ CABANILLAS
ESQUEA 0 NS00 MAT: 02-8404



Anexo: Evaluacioén por juicio de expertos de la Variable: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

TITULO: El gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
D1: CALIDAD DE ATENCION Si No Si No Si No
1 ¢Cree usted que el personal de la municipalidad brinda
informacién en forma adecuada y clara a los usuarios? X >< X
2 | ¢Cree usted que el personal de la municipalidad atiende al
usuario con empatia y actitud positiva? >< ><
3 | ¢Considera que el personal de la municipalidad proporciona
informacién de manera apropiada y comprensible a los >< ><
usuarios?
D2: EFICACIA Si No Si No Si No
4 | ;Considera que el desempenfo de los servidores municipales
frente al usuario es eficiente? >< x
5 | ¢Considera usted que el servidor de la municipalidad posee la
competencia adecuada para llevar a cabo sus ><
responsabilidades? ><
6 | ¢Considera usted que las soluciones brindadas por el servidor
de la municipalidad ante los reclamos de los usuarios son >< >< X
apropiadas y se dan en el momento adecuado?
D3: CONFIABILIDAD Si No Si No Si No




7 | ¢Cree usted que el usuario confia en las alternativas de solucién
que le brinda servidor de la municipalidad ante sus reclamos?

X
X
X

8 | ¢Cree usted que el trabajo desarrollado por el servidor publico le
proporciona la seguridad adecuada?

X
X
X

9 | iCree usted que el servidor municipal es transparente al
momento que de brindar la informacion? X X x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ihoﬂ‘ﬂ\( LU S S UCL?-"Q% Cc,'_lga.rﬁ ﬂG.S DNI: L’SZQ.@ +Y4
Especialidad del validador: Covifador Publico / MagisTer em Geslich Poblca

1pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulade,. o e T amamaanannenanee
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
g MG. C.P.C. JHONNY LUIS SUAREZ CABANILLAS
MAT: 02-8404

ESCLELA D6 MSTGRA00



Anexo: Evaluacion por juicio de expertos de la Variable: GOBIERNO DIGITAL

TITULO: El gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad® Sugerencias

D1: IMPLEMENTACION Si No Si No Si No

¢ Crees que el servicio digital es de utilidad para informar a los
usuarios sobre las actividades que se vienen realizando en la
municipalidad? Y

¢Crees que las plataformas digitales empleadas por la
municipalidad son de ayuda para los usuarios?

¢Recibié algin tipo de capacitacién sobre el uso de la
plataforma digital en la municipalidad?

X
Y
a

ul > <

D2: NORMATIVA INTERNA No No

K

cambio digital de este gobierno?

¢Cree usted que se deberia incorporar una normativa ante la

iPiensas que la participacién ciudadana influenciara en el X
implementacién de una plataforma digital? X

.Cree usted que la municipalidad tiene implementado un
régimen juridico para el gobierno digital? X

o> <

X
D3: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS Si No No Si No

procedimientos administrativos de la entidad?

X1 1k

iConsidera que el uso de la plataforma digital agiliza los %




8 | ¢Considera eficaz el servicio de la web institucional de la
municipalidad?

9 | ¢Cree que los tramites online son mas eficaces y le ahorran
mucho tiempo para poder realizar sus actividades?

< >
=< P
> >

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. /\/Qy 1CL MQYin V\an’Y\ \/0:3 aUQZ. DNI: L{Ll 0123296

Especialidad del validador: _Lna enrera Covil /Mq% ister en (aQ_SIi(;ﬂ FJ blica
92 oliciembre 2
...... de del 2020

........ sssscssscsnncnne

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exaclo y directo

v

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

A\
ucv -
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Anexo: Evaluacién por juicio de expertos de la Variable: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

TiTULO: El gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad de la Provincia de Ascope, 2023

N° DIMENSIONES [ items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
D1: CALIDAD DE ATENCION Si No Si No Si No
1 :;Cree usted que el personal de la municipalidad brinda
informacién en forma adecuada y clara a los usuarios? /x X ){
2 | iCree usled que el personal de la municipalidad atiende al | ’ ‘
usuario con empatia y actitud positiva? % /l/ X
3 | ¢Considera que el personal de la municipalidad proporciona '
informacién de manera apropiada y comprensible a los
usuarios? /[/ }
D2: EFICACIA Si No Si No Si No
4 ¢ Considera que el desempefio de los servidores municipales
frente al usuario es eficiente? /l/ X
5 | iConsidera usted que el servidor de la municipalidad posee la
competencia adecuada para llevar a cabo sus
responsabilidades? )f (1/ X
6 | ¢Considera usied que las soluciones brindadas por el servidor
de la municipalidad ante los reclamos de los usuarios son /
apropiadas y se dan en el momento adecuado? %
D3: CONFIABILIDAD Si No Si No Si No




Anexo: Evaluacién por juicio de expertos de la Variable: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

7 | ¢Cree usted que el usuario confia en las alternativas de solucién
que le brinda servidor de la municipalidad ante sus reclamos? 2[ >( X

8 | ¢Cree usted que el trabajo desarrollado por el servidor publico le
proporciona la seguridad adecuada? >{ )C )(

9 [¢Cree usted que el servidor municipal es transparente al
momento que de brindar la informacién? /]/ )[ )(

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. IU@L) [Q MQ?’E@[ Mﬁ}’fﬂ \(G:S‘ Ue?. DNI: L) qo1% 396
) \ a '_'T = !
Especialidad del validador: Ith”* exn Clvi[/M GL'jIS]:zT en (Ges[ion Fu blicon .

...............................

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los [tems planteados .
ucv MRS N
et
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Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de Gobierno digital y
satisfaccion de los usuarios. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Experto:

Nombre del juez:| JORGE ANTONIO RODRIGUEZ CASTRO

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica: | Educativa ( ) Organizacional ( X))

Clinica ( ) Social ()

Areas de experiencia
profesional:

Institucion donde labora: ABOGADOS DEL NORTE S.A.C.

Tiempo de experiencia| 2 a4 afos (X)
profesional en | Mas de 5afios ( )
el area:

2. Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

Caballero Jesus, Victor David

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

En una municipalidad de la Provincia de Ascope

Significacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 18
items, los cuales tienen relaciéon con los indicadores de
las dimensiones




4. Soporte tedrico:

Escala/AREA

Dimensiones

Definicién

GOBIERNO
DIGITAL

Implementacion

De acuerdo con Vargas (2021) Ila
importancia de introducir el gobierno digital
en el &mbito estatal, constituye una parte
integral de su proceso de transformacion.
En otras palabras, la implementacion tiene
como finalidad permitir que las
instituciones gubernamentales se ajusten a
las variadas transformaciones de la
sociedad y garanticen una transparencia
continua del sector publico hacia los
ciudadanos en todos los servicios
proporcionados mediante su gestion
publica.

Normativa Interna

De lo manifestado por Quispe (2022), el
Gobierno digital implica una evolucién en la
administracion gubernamental, haciendo
un uso extensivo de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en la gestion,
planificacion y administracion. Por lo que
esta forma de gobierno asegura una
administracion publica eficaz y
transparente al eliminar la burocracia en
los procedimientos administrativos.
Ademas, busca mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos de las instituciones
publicas y contribuir al desarrollo de la
sociedad.

Herramientas
Tecnologicas

(Eguino et al, 2018) indican, que se implica
la utilizacion estratégica de las nuevas
tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) como un componente
fundamental en la renovacion de las
operaciones gubernamentales, con el fin
de producir resultados beneficiosos para la
poblacién.

SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Calidad de Atenciéon

Sampen, (2021) manifiesta que, deriva
directamente de la calidad del servicio, ya
gue sus atributos y la informacion que
brinda son elementos altamente relevantes
para determinar si el sistema cumple o no
con las expectativas y, por ende, si tiene
éxito o fracasa.




Eficacia

El nivel de satisfaccion que surgira al
evaluar las expectativas del usuario en
relacion con la vivencia del servicio o los
resultados anticipados. Por lo tanto, si la
experiencia no coincide con las
expectativas del usuario, su grado de
satisfaccion disminuira. En cambio, si los
resultados se asemejan o equiparan a lo
gue se esperaba, el usuario experimentara
satisfaccion (Zapata, 2023).

Confiabilidad

Se deriva directamente de la excelencia
del servicio, sus atributos o la informacion
suministrada, y representa un dato crucial
gue indica el grado de éxito o fracaso del
sistema al cumplir con las expectativas del
usuario (Borda 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable Gobierno Digital
y Satisfaccion de los usuarios elaborado por Victor David Caballero Jesus en el
afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se |, Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
cpmprende muy grande en el uso de las
facilmente, es palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintactica Yy estas.
semantica - son Se requiere una modificacion muy
adecuadas. i e

3. Moderado nivel especifica dealgunos de los

términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple| dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
reEllalct?ér: Ittlﬁerifa 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
conlag nivel de tangencial /lejana conla dimensién.
acuerdo)




dimension o
indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacibn moderada
con ladimension que se esta
midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gobierno Digital

. Primera dimension: Implementacion.
. Objetivos de la Dimension: Medir el grado de implementacion del gobierno

digital en

las entidades.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Facilidad de
Gestion

¢, Crees que el servicio
digital es de utilidad para
informar a los usuarios
sobre las actividades que
se vienen realizando en la
municipalidad?

¢, Crees que las
plataformas digitales
empleadas por la
municipalidad son de
ayuda para los usuarios?

Interaccion

¢,Recibié algun tipo de
capacitacion sobre el uso
de la plataforma digital en
la municipalidad?

. Segunda dimensién: Normativa Interna

. Objetivos de la Dimensién: Medir por la propuesta de normativa interna en
el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ordenanzas
municipales

¢ Piensas que la
participacién ciudadana
influenciara en el cambio
digital de este gobierno?

¢, Cree usted que se
deberia incorporar una
normativa ante la
implementacion de una
plataforma digital?

Régimen juridico

¢, Cree usted que la
municipalidad tiene
implementado un régimen
juridico para el gobierno
digital?




Tercera dimension: Herramientas Tecnologicas
Objetivos de la Dimensién: Medir el grado de interés por la propuesta de

herramientas tecnolégicas para el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad | Coherencia |Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Manejo de datos

¢, Considera que el uso de
la plataforma digital agiliza
los procedimientos
administrativos de la
entidad?

¢, Considera eficaz el
servicio de la web
institucional de la
municipalidad?

Seguridad digital

¢, Cree que los tramites
online son mas eficaces y
le ahorran mucho tiempo
para poder realizar sus
actividades?

> S

~
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion de los usuarios

Primera dimension: Calidad de atencion.
Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de atencién a los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Simplificacion
administrativa

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad brinda
informacion en forma
adecuada y clara a los
usuarios?

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad atiende al
usuario con empatia 'y
actitud positiva?

Solucién de
Problemas

¢, Considera que el
personal de la
municipalidad proporciona
informacioén de manera
apropiada y comprensible
a los usuarios?

Segunda dimension: Eficacia
Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de satisfaccidén de los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capacitaciones.
Accesibilidad

¢, Considera que el
desempefio de los
servidores municipales
frente al usuario es
eficiente?

¢, Considera usted que el
servidor de la
municipalidad posee la
competencia adecuada
para llevar a cabo sus
responsabilidades?

Rapidez de
tramites

¢, Considera usted que
las soluciones
brindadas por el
servidor de la
municipalidad ante los




reclamos de los
usuarios son
apropiadas y se dan en
el momento adecuado?

Tercera dimensién: Confiabilidad
Obijetivos de la Dimension: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad [Coherencia [Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad

¢, Cree usted que el usuario
confia en las alternativas
de solucion que le brinda
servidor de la
municipalidad ante sus
reclamos?

¢, Cree usted que el trabajo
desarrollado por el servidor
publico le proporciona la
seguridad adecuada?

Transparencia

¢ Cree usted que el
servidor municipal es
transparente al
momento que de
brindar la informacién?

/
FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

N° DNI: 46314467




Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de Gobierno digital y
satisfaccion de los usuarios. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Experto:

Nombre del juez:

JHONNY LUIS SUAREZ CABANILLAS

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formaciéon | Clinica ( ) Social ()
académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia
profesional:

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a 4 afos (X)
Més de 5 afios ()

2. Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba; | Cuestionario

Autor: | Caballero Jesus, Victor David

Procedencia;:

Administracion:

Tiempo de aplicacion: [15 minutos

Ambito de aplicacion: | En una municipalidad de la Provincia de Ascope

El presente instrumento esta estructurado en base a 18
Significacion: | items, los cuales tienen relacion con los indicadores de
las dimensiones




4. Soporte tedrico:

Escala/AREA

Dimensiones

Definicién

GOBIERNO
DIGITAL

Implementacion

De acuerdo con Vargas (2021) la
importancia de introducir el gobierno digital
en el ambito estatal, constituye una parte
integral de su proceso de transformacion.
En otras palabras, la implementacion tiene
como finalidad permitir que las
instituciones gubernamentales se ajusten
a las variadas transformaciones de la
sociedad y garanticen una transparencia
continua del sector publico hacia los
ciudadanos en todos los servicios
proporcionados mediante su gestiéon
publica.

Normativa Interna

De lo manifestado por Quispe (2022), el
Gobierno digital implica una evolucién en la
administracion gubernamental, haciendo
un uso extensivo de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en la gestion,
planificacion y administracion. Por lo que
esta forma de gobierno asegura una
administracion publica eficaz y
transparente al eliminar la burocracia en
los procedimientos administrativos.
Ademas, busca mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos de las instituciones
publicas y contribuir al desarrollo de la
sociedad.

Herramientas
Tecnologicas

(Eguino et al, 2018) indican, que se implica
la utilizacion estratégica de las nuevas
tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon (TIC) como un componente
fundamental en la renovacion de las
operaciones gubernamentales, con el fin
de producir resultados beneficiosos para la
poblacion.

SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Calidad de Atenciéon

Sampen, (2021) manifiesta que, deriva
directamente de la calidad del servicio, ya
que sus atributos y la informacion que
brinda son elementos altamente relevantes
para determinar si el sistema cumple o no
con las expectativas y, por ende, si tiene
éxito o fracasa.




Eficacia

El nivel de satisfaccion que surgira al
evaluar las expectativas del usuario en
relacion con la vivencia del servicio o los
resultados anticipados. Por lo tanto, si la
experiencia no coincide con las
expectativas del usuario, su grado de
satisfaccion disminuira. En cambio, si los
resultados se asemejan o equiparan a lo
gue se esperaba, el usuario experimentara
satisfaccion (Zapata, 2023).

Confiabilidad

Se deriva directamente de la excelencia
del servicio, sus atributos o la informacién
suministrada, y representa un dato crucial
que indica el grado de éxito o fracaso del
sistema al cumplir con las expectativas del
usuario (Borda 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable Gobierno Digital
y Satisfaccion de los usuarios elaborado por Victor David Caballero Jesus en el
afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El  item se modificaciones o una modificacién
cpmprende muy grande en el uso de las
facﬂ_mente, €S | 2. Bajo Nivel p_ala_b_ras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintactica Yy estas.
semantica son . .

Se requiere una modificacion muy

adecuadas. fica deal de |

3. Moderado nivel especiiica dealgunos de 10s

términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple| dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
reEllalct?érE rtlﬁerifa 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
9 nivel deacuerdo) tangencial /lejana conla dimensién.




conla

dimension o | 3. Acuerdo (moderado
indicador que | njvel)

El item tiene una relacibn moderada
con ladimension que se esta
midiendo.

estamidiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

1. No cumple con el
RELEVANCIA | criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

El item es
esencialo
importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo gue mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gobierno Digital

. Primera dimension: Implementacion.
. Objetivos de la Dimension: Medir el grado de implementacion del gobierno

digital en

las entidades.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Facilidad de
Gestion

¢, Crees que el servicio
digital es de utilidad para
informar a los usuarios
sobre las actividades que
se vienen realizando en la
municipalidad?

¢, Crees que las
plataformas digitales
empleadas por la
municipalidad son de
ayuda para los usuarios?

Interaccion

¢,Recibié algun tipo de
capacitacion sobre el uso
de la plataforma digital en
la municipalidad?

. Segunda dimensién: Normativa Interna

. Objetivos de la Dimensién: Medir por la propuesta de normativa interna en
el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ordenanzas
municipales

¢ Piensas que la
participacién ciudadana
influenciara en el cambio
digital de este gobierno?

¢, Cree usted que se
deberia incorporar una
normativa ante la
implementacion de una
plataforma digital?

Régimen juridico

¢, Cree usted que la
municipalidad tiene
implementado un régimen
juridico para el gobierno
digital?




. Tercera dimension: Herramientas Tecnoldgicas

. Objetivos de la Dimension: Medir el grado de interés por la propuesta de
herramientas tecnologicas para el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Manejo de datos

¢, Considera que el uso de
la plataforma digital agiliza
los procedimientos
administrativos de la
entidad?

¢, Considera eficaz el
servicio de la web
institucional de la
municipalidad?

Seguridad digital

¢, Cree gue los tramites
online son mas eficaces y
le ahorran mucho tiempo
para poder realizar sus
actividades?

Ve
(——/
/

MG. C.P.C. JHONNY LUIS SUAREZ CABANILLAS
MAT: 02-8404
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion de los usuarios

Primera dimension: Calidad de atencion.
Objetivos de la Dimensiéon: Medir el nivel de atencion a los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Simplificacion
administrativa

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad brinda
informacion en forma
adecuada y clara a los
usuarios?

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad atiende al
usuario con empatia 'y
actitud positiva?

Solucién de
Problemas

¢, Considera que el
personal de la
municipalidad proporciona
informacioén de manera
apropiada y comprensible
a los usuarios?

Segunda dimension: Eficacia
Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capacitaciones.
Accesibilidad

¢, Considera que el
desempefio de los
servidores municipales
frente al usuario es
eficiente?

¢, Considera usted que el
servidor de la
municipalidad posee la
competencia adecuada
para llevar a cabo sus
responsabilidades?

Rapidez de
tramites

¢, Considera usted que
las soluciones
brindadas por el
servidor de la
municipalidad ante los




reclamos de los
usuarios son
apropiadas y se dan en
el momento adecuado?

Tercera dimensién: Confiabilidad
Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de satisfaccidén de los usuarios.

Indicadores

ftem

Observaciones/

Claridad [Coherencia [Relevancia .
Recomendaciones

Seguridad

¢, Cree usted que el usuario
confia en las alternativas
de solucion que le brinda
servidor de la
municipalidad ante sus
reclamos?

¢, Cree usted que el trabajo
desarrollado por el servidor
publico le proporciona la
seguridad adecuada?

Transparencia

¢ Cree usted que el
servidor municipal es
transparente al
momento que de
brindar la informacién?

4""/
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Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del Experto:

Nombre del juez: | NEYLA MARIEL MARIN VASQUEZ

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion
académica: | Educativa ( ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia
profesional:

Institucién donde labora: AUTORIDAD PARA LA RECONSTRUCCION

CON CAMBIOS
Tiempo de experiencia| 2 a4 afos (X)
profesional en | Mas de 5afios ()

el area:

2. Propodsito de la evaluacioén:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba; | Cuestionario

Autor: | Caballero Jesus, Victor David

Procedencia;:

Administracion:

Tiempo de aplicacién: {15 minutos

Ambito de aplicacién: | En una municipalidad de la Provincia de Ascope

El presente instrumento esta estructurado en base a 18
Significacion: | items, los cuales tienen relacion con los indicadores de
las dimensiones




4. Soporte tedrico:

Escala/AREA

Dimensiones

Definicién

GOBIERNO
DIGITAL

Implementacion

De acuerdo con Vargas (2021) Ila
importancia de introducir el gobierno digital
en el &mbito estatal, constituye una parte
integral de su proceso de transformacion.
En otras palabras, la implementacion tiene
como finalidad permitir que las
instituciones gubernamentales se ajusten a
las variadas transformaciones de la
sociedad y garanticen una transparencia
continua del sector publico hacia los
ciudadanos en todos los servicios
proporcionados mediante su gestion
publica.

Normativa Interna

De lo manifestado por Quispe (2022), el
Gobierno digital implica una evolucién en la
administracion gubernamental, haciendo
un uso extensivo de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en la gestion,
planificacion y administracion. Por lo que
esta forma de gobierno asegura una
administracion publica eficaz y
transparente al eliminar la burocracia en
los procedimientos administrativos.
Ademas, busca mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos de las instituciones
publicas y contribuir al desarrollo de la
sociedad.

Herramientas
Tecnologicas

(Eguino et al, 2018) indican, que se implica
la utilizacion estratégica de las nuevas
tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) como un componente
fundamental en la renovacion de las
operaciones gubernamentales, con el fin
de producir resultados beneficiosos para la
poblacién.

SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Calidad de Atenciéon

Sampen, (2021) manifiesta que, deriva
directamente de la calidad del servicio, ya
gue sus atributos y la informacion que
brinda son elementos altamente relevantes
para determinar si el sistema cumple o no
con las expectativas y, por ende, si tiene
éxito o fracasa.




Eficacia

El nivel de satisfaccion que surgira al
evaluar las expectativas del usuario en
relacion con la vivencia del servicio o los
resultados anticipados. Por lo tanto, si la
experiencia no coincide con las
expectativas del usuario, su grado de
satisfaccion disminuira. En cambio, si los
resultados se asemejan o equiparan a lo
gue se esperaba, el usuario experimentara
satisfaccion (Zapata, 2023).

Confiabilidad

Se deriva directamente de la excelencia
del servicio, sus atributos o la informacion
suministrada, y representa un dato crucial
gue indica el grado de éxito o fracaso del
sistema al cumplir con las expectativas del
usuario (Borda 2023).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable Gobierno Digital
y Satisfaccion de los usuarios elaborado por Victor David Caballero Jesus en el
afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El  item se modificaciones o una modificacién
cpmprende muy grande en el uso de las
facﬂ_mente, €S 12. Bajo Nivel p_ala_b_ras de acuerdo con  su
dQle, _ su significado o por la ordenacion de
sintactica Yy estas.
semantica son . .

Se requiere una modificacion muy

adecuadas. fica deal de |

3. Moderado nivel especiiica dealgunos de 10s

términos del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple| dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
reEllalct?ér: Ittlﬁerifa 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
conlag nivel de tangencial /lejana conla dimensién.
acuerdo)




dimension o
indicador que | 3. Acuerdo (moderado
estamidiendo. | nivel)

El item tiene una relacibn moderada
con ladimension que se esta
midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

1. No cumple con el
RELEVANCIA | criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

El item es
esencialo
importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo gue mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Gobierno Digital

. Primera dimension: Implementacion.
. Objetivos de la Dimension: Medir el grado de implementacion del gobierno

digital en

las entidades.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Facilidad de
Gestion

¢, Crees que el servicio
digital es de utilidad para
informar a los usuarios
sobre las actividades que
se vienen realizando en la
municipalidad?

¢, Crees que las
plataformas digitales
empleadas por la
municipalidad son de
ayuda para los usuarios?

Interaccion

¢,Recibié algun tipo de
capacitacion sobre el uso
de la plataforma digital en
la municipalidad?

. Segunda dimensién: Normativa Interna

. Objetivos de la Dimensién: Medir por la propuesta de normativa interna en
el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ordenanzas
municipales

¢ Piensas que la
participacién ciudadana
influenciara en el cambio
digital de este gobierno?

¢, Cree usted que se
deberia incorporar una
normativa ante la
implementacion de una
plataforma digital?

Régimen juridico

¢, Cree usted que la
municipalidad tiene
implementado un régimen
juridico para el gobierno
digital?




Tercera dimension: Herramientas Tecnologicas
Objetivos de la Dimensién: Medir el grado de interés por la propuesta de

herramientas tecnolégicas para el gobierno digital.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia |Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Manejo de datos

¢, Considera que el uso de
la plataforma digital agiliza
los procedimientos
administrativos de la
entidad?

¢, Considera eficaz el
servicio de la web
institucional de la
municipalidad?

Seguridad digital

¢, Cree que los tramites
online son mas eficaces y
le ahorran mucho tiempo
para poder realizar sus
actividades?

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

N° DNI: 44015396




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion de los usuarios

. Primera dimension: Calidad de atencion.
. Objetivos de la Dimensiéon: Medir el nivel de atencidn a los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Simplificacion
administrativa

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad brinda
informacion en forma
adecuada y clara a los
usuarios?

¢, Cree usted que el
personal de la
municipalidad atiende al
usuario con empatia 'y
actitud positiva?

Solucién de
Problemas

¢, Considera que el
personal de la
municipalidad proporciona
informacioén de manera
apropiada y comprensible

a los usuarios?

. Segunda dimension: Eficacia
. Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Capacitaciones.
Accesibilidad

¢, Considera que el
desemperfio de los
servidores municipales
frente al usuario es
eficiente?

¢,Considera usted que el
servidor de la
municipalidad posee la
competencia adecuada
para llevar a cabo sus
responsabilidades?

Rapidez de
tramites

¢, Considera usted
gue las soluciones

brindadas por el




servidor de la
municipalidad ante
los reclamos de los
usuarios son
apropiadas y se dan
en el momento
adecuado?

Tercera dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Indicadores

ftem

Observaciones/

lari herencia [Relevanci .
Claridad [Coherencia [Relevancia Recomendaciones

Seguridad

¢,Cree usted que el
usuario confia en las
alternativas de solucion
que le brinda servidor de
la municipalidad ante
sus reclamos?

¢,Cree usted que el
trabajo desarrollado por
el servidor publico le
proporciona la seguridad
adecuada?

Transparencia

¢,Cree usted que el
servidor municipal es
transparente al
momento que de
brindar la
informacion?

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
N° DNI: 44015396




Anexo 4: Prueba de Normalidad

Hipotesis de Normalidad
Hy: Los datos siguen una distribucién normal
H;:Los datos no siguen una distribucién normal

Nivel de Significancia: a =0.05

Estadistico de Prueba:
Si p-valor < 0.05 se rechaza la Hy

Si p-valor = 0.05 se acepta la Hy y se rechaza la Hy

Tabla 13

Prueba de Normalidad de Variables Gobierno Digital y Satisfaccion de los
usuarios, con las dimensiones Implementacion, Normativa Interna y Herramientas
Tecnologicas

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Gobierno Digitall 0.225 100 0,000 0.814 100 0,000
Satisfaccion de los 0.249 101 0,000 0.838 101 0,000
usuarios
Implementacion 0.294 102 0,000 0.780 102 0,000
Normativa Interna 0.273 103 0,000 0.860 103 0,000
Herramientas 0.276 104 0,000 0.858 104 0,000

Tecnoldgicas

Nota: Datos tomados de encuesta aplicada a las personas de un distrito de
provincia de Ascope. Fuente: Spss

Interpretacion: En la tabla 4 se visualiza la prueba de normalidad, en donde se
interpreta la prueba Kolmogoérov-Smirnov, por tener una muestra mayor a 50, se
observa que el p-valor de la prueba de normalidad es 0.00, es decir se rechaza la
Hy, por lo tanto, los datos no siguen una distribucion normal y se aplica estadistica
no paramétrica, en este caso aplicaremos la prueba del coeficiente de correlacion

de rangos de Spearman.



Anexo 5: Cuadro de Correlacion de Rangos

PRUEBA DEL COEFICIENTE DE CORRELACION DE RANGOS RHO DE
SPEARMAN (P - PRUEBA NO PARAMETRICA)

Hipotesis de Correlacion
Hy: p = 0 (No existe correlacion)

Hy: p # 0 (Si existe correlacion)
Nivel de Significancia: a =0.05
Estadistico de Prueba:

Sip = 0.05, se acepta Hy, es decir no existe correlacion

Si p < 0.05, se acepta H, es decir existe correlacion

RANGO RELACION

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta

-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media

-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlaciéon

+0.01 a +0.10 | Correlacién positiva débil

+0.11 a +0.50 | Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 | Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90 | Correlacion positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 | Correlacion positiva perfecta






