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Resumen 

El gobierno digital es de gran importancia para la ciudadanía, pero la falta de 

equipamientos electrónicos, actualización de software y accesibilidad a información 

pública, genera una incomodidad en la atención que recibe el usuario, con respecto 

a los servicios del estado. Por ese motivo la investigación tuvo como objetivo 

determinar en qué medida el gobierno digital influenció en la atención al usuario en 

una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la COVID19. La investigación fue 

básica con un enfoque no experimental con alcance transversal descriptivo, 

correlacional causal utilizando la técnica de encuesta y como instrumento el 

cuestionario; fue aplicado a 100 usuarios durante el 2020 - 2021, de acuerdo al 

primer objetivo se determinó que el Gobierno digital posee un nivel transparencia 

medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19, respecto al 

segundo objetivo el Gobierno digital posee características diversas y como tercer 

objetivo la satisfacción de atención al usuario es de nivel medio. Finalmente, se 

determinó que existe un vínculo directo entre el gobierno digital y su influencia en 

la atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la 

COVID19. 

Palabras clave: Gobierno digital, atención al usuario, COVID19. 
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Abstract 

Digital government is of great importance for citizens, but the lack of electronic 

equipment, software updates and accessibility to public information generates 

discomfort in the attention received by the user, with respect to state services. For 

this reason, the research aimed to determine to what extent the digital government 

influenced user service in a District Municipality of Chiclayo during COVID19. The 

research was basic with a non-experimental approach with a transversal descriptive, 

causal correlational scope using the survey technique and the questionnaire as an 

instrument; was applied to 100 users during 2020 - 2021, according to the first 

objective it was determined that the digital Government has a medium level of 

transparency in a District Municipality of Chiclayo during COVID19, regarding the 

second objective the digital Government has diverse characteristics and as a third 

objective customer service satisfaction is medium level. Finally, it was determined 

that there is a direct link between digital government and its influence on user 

service in a District Municipality of Chiclayo during COVID19. 

Keywords: Digital government, user service, COVID19. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, los países en vía de desarrollo han tenido un problema 

constante, que es la falta de transparencia de sus procesos administrativos frente 

a la población, existen muchos ejemplos donde el gobierno digital ayudó a tener 

una gestión equitativa, pero para ello, se debe ir implementando de manera 

constante, progresiva y responsable. (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020). 

Cruz, (2017) menciona que, en Costa Rica, por la inestabilidad del gobierno 

y por intereses personales ocurrió un retraso de la modernización digital en el país, 

que se venía trabajando hace más de 5 años. 

Uno de los problemas a nivel mundial también es la resistencia al cambio, de 

lo analógico a lo digital, por lo que muchos países han sufrido algunos fracasos 

parciales por falta de dirección estratégica, de parte del área competente. 

(Arcentales y Gamboa, 2019). 

Ordoñez, Toledo y Campoverde (2021) mencionan que, en Ecuador la 

modernización y automatización del gobierno digital, es una tarea incompleta, el 

crecimiento de gestión de resultados y la realización en menor tiempo con respecto 

a los trámites gubernamentales, aún carecen de una meta fija. 

Criado y García, (2013) en su artículo mencionan la falta de estrategias para 

la implementación de gobiernos digitales, para así frenar los problemas continuos 

de las instituciones públicas, con el fin de ayudar a la transparencia y mayor 

implicación de la población. 

Según la Organización para la Seguridad y la Cooperación en Europa aún 

se encuentran países con poca inclusión de un gobierno digital, a pesar del apoyo 

de modelos institucionales requeridos para reformar la profunda brecha que los 

separa de la modernización de hoy en día. (OCDE, 2019). 

El Perú evidencia una carencia con respecto al equipamiento en las 

telecomunicaciones donde muestra un promedio del 58%, cabe recalcar que la 

media mundial es 55%, Perú apenas lo supera en un 3% siendo ello, aún un nivel 

bajo para la sociedad en que vivimos (La cámara, 2020). 

Cosquillo, (2021), menciona que el COVID19 nos llevó a un confinamiento 

en todo el Perú, esto llevó al estado peruano a realizar los trámites de manera 

virtual, pero no se tuvo en cuenta el nivel bajo de la población peruana, con respecto 
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al uso de la tecnología, que se convirtió un problema para muchos al realizar sus 

trámites de manera online. 

Las instituciones nacionales poco ayudan a la modernización ya que asigna 

un bajo porcentaje en la inversión de la tecnología como los softwares que facilite 

la interacción con los ciudadanos, y así otorgar una mejor atención al público. 

(Trujillo y Campo, 2016). 

Sabemos bien que las entidades del estado proporcionan servicios 

exclusivos dados por ley, es por ello que la población se ve forzada a ir a dichas 

entidades. En muchos casos los trabajadores públicos no resuelven con eficacia y 

rapidez las necesidades de la población, por lo que el ciudadano diariamente sale 

decepcionado de las oficinas del estado, mencionando la lentitud en sus gestiones 

a realizar, por otro lado, la ciudadanía ve con mejores ojos a las entidades privadas, 

ya que en muchos casos brindan mejor servicio por contar con tecnología que 

ayuda a mejorar la atención al público y son más raudos en las gestiones que los 

ciudadanos requieren. (Chocobar, 2021). 

En el departamento de Lambayeque las municipalidades carecen de portales 

institucionales y las que tienen no generan ningún trámite de manera online, por 

ello el gobierno regional de Lambayeque en el año 2018 instauró el primer comité 

de gobierno digital. (GRDL, 2018). 

Como problema general tuvimos: ¿En qué medida el gobierno digital 

influenció en la atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 

– 2021, durante el COVID19?, como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de 

transparencia que posee el gobierno digital en una Municipalidad Distrital de 

Chiclayo durante el COVID19?; ¿Qué características posee el gobierno digital en 

una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19?; ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción de atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

durante el COVID19? 

La justificación es el propósito de la investigación, el motivo que incidió en 

dar una solución, teniendo en cuenta una justificación teórica, práctica y 

metodológica. Se justifico en la práctica, porque se encuentro aspectos propicios 

para su fortalecimiento y aspectos no propicios para su enmienda, en la teórica 

porque  aporto información, si la eficiente del Gobierno Digital está ayudando a la 

atención de los usuarios en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, como 
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instrumento de evaluación se utilizó un cuestionario, cuyos resultados podrán ser 

tabulados y graficados y se justifica metodológicamente porque se empleó un 

aspecto metodológico correlacional teniendo 2 variables cuantitativas, un diseño de 

investigación no experimental y como técnica e instrumentos de investigación una 

encuesta y un cuestionario respectivamente. 

Se planteó como objetivo general: Determinar en qué medida el gobierno 

digital influenció en la atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

durante la COVID19. Los objetivos específicos fueron: Establecer el nivel de 

transparencia que posee el gobierno digital en una Municipalidad Distrital de 

Chiclayo durante el COVID19; Identificar las características del gobierno digital en 

una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19; Determinar el nivel de 

satisfacción de atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

durante el COVID19. 

Como hipótesis general tuvimos que: El Gobierno digital influye 

considerablemente en la atención al usuario en una Municipalidad Distrital de 

Chiclayo durante el COVID19, así mismo como hipótesis específicas tenemos: El 

Gobierno digital posee un nivel transparencia alto en una Municipalidad Distrital de 

Chiclayo durante el COVID19; El Gobierno digital posee características diversas en 

una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19; La satisfacción de 

atención al usuario es de nivel medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

durante el COVID19. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Carrera, Ovando y Villafuerte, (2019) en México planteó como objetivo 

general, diagnosticar la concordancia entre la perspectiva de la eficiencia de la 

ciudadanía y la conducta de la utilización del gobierno digital por parte de la 

población, la metodología utilizada fue un diseño de investigación empírica, el 

resultado más importante fue la perspectiva de la eficiencia de la ciudadanía es un 

elemento que contribuye la conducta de la utilización del gobierno digital por parte 

de la población, se concluyó que la eficacia de la prestación servicios públicos 

dados de manera online es un agente que interviene directamente en el uso del 

gobierno digital. 

Lizardo, (2018) en su tesis realizada en Madrid, abordó como objetivo 

analizar el progreso del gobierno digital en 4 municipalidades de los países de 

Colombia, México, Uruguay y Chile, su diseño fue longitudinal al recolectar datos 

de 18 países, el resultado más importante fue que en América latina hallamos datos 

de avance de gobierno digital similar al caso de apreciación de corrupción, que de 

acuerdo al nivel de desarrollo de los portales de las municipalidades en 

Latinoamérica los gobiernos nacionales contribuyen en el progreso del gobierno 

digital. 

Giner, (2021) en su tesis realizada en España, abordó como objetivo, 

observar el potencial de la gestión pública digital, con la utilización de la tecnología, 

su diseño fue no experimental, el resultado más importante fue que España se 

encuentra entre las más grandes potencias con respecto a la tecnología digital, 

entre las 28 naciones que forman la Unión Europea, y se concluyó que las 

decisiones que viene tomando España de acuerdo a la tecnología digital en los 

últimos años son acertadas y va adquiriendo resultados idóneos con respecto a  la 

transformación digital en la gestión pública. 

Trujillo y Álvarez, (2021) en Barcelona, abordó como objetivo general, 

entender en toda su magnitud, la evolución de transformación digital del gobierno, 

la metodología utilizada fue un diseño de investigación de naturaleza mixta y 

exploratorio, los resultados obtenidos fueron como 1era sección realizar un capítulo 

de exploración narrativa integradora de la literatura, como 2da sección realizar 

entrevistas a la población ligada al gobierno digital, para delimitar los aciertos 

encontrados en la 1era sección. Se llegó a la conclusión de realizar una propuesta 
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de marco de competencias para el trabajador del estado, respecto a la evolución 

digital. 

 Barragán y Guevara, (2016) en Ecuador, abordó como objetivo general 

estudiar las TIC e internet que son empleadas por el gobierno en los servicios 

públicos, cuyo diseño de investigación utilizado fue cuantitativo, se analizó 94 

sucesos ocurridos durante el Covid-19, de un total de 221 municipios, esto lo llevó 

a alcanzar el siguiente resultado, la escasa infraestructura requerida para las 

telecomunicaciones y se concluyó que aún no existe un grado de madurez 

tecnológica. 

Seyyed y Seyyed, (2021) en Irán, definió como objetivo general estudiar la 

utilización de las tecnologías de la informática y la comunicación, cuyo diseño de 

investigación utilizado fue el método de revisión, el resultado más importante fue la 

existencia de una relación positiva entre los modelos de gobierno digital y se 

concluyó que la mayoría de modelos han sido estimados en 4 elementos: Asistencia 

a nivel de web, la comunicación de la ciudadanía y el gobierno, transacción y unión. 

Según Santos, (2018) en su tesis realizada en España, abordó como objetivo 

general evaluar los servicios para el ciudadano en los portales de los 25 gobiernos 

de las regiones del Perú, según el modelo de Gobierno Electrónico peruano, cuyo 

diseño de investigación utilizado fue el método deductivo y el método inductivo, 

estando constituido por una muestra de 620 instituciones públicas del Perú, el 

resultado más importante fue que mayoritariamente las municipalidades regionales 

no realizan la difusión información de las tareas de los gobernadores y funcionarios, 

también se concluyó que los portales Web de las instituciones regionales no son de 

calidad y carecen de información, ello se debe mejorar para así entregar un mejor 

servicio a la población. 

Según Rocca, (2016) en su tesis realizada en Argentina, abordó como 

objetivo evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios de una Municipalidad, cuyo 

diseño de investigación utilizado fue exploratoria y de naturaleza cuantitativa el 

resultado más importante fue que los encuestados mencionaron que sienten que 

los trabajadores muestran el Interés en responder a sus solicitudes y se concluyó 

que el nivel de satisfacción general de los usuarios de una  Municipalidad de Berisso 

se encontró en el rango de “Satisfecho” y “Algo insatisfecho” 
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Morales, Simbaña y Guerrero, (2020) en Ecuador, menciona como objetivo 

general brindar un análisis de los gobiernos digitales de una clasificación de países, 

cuyo diseño de investigación utilizado fue una revisión bibliográfica, el resultado 

más importante fue que se Ecuador empezó a implementar el gobierno digital hace 

más de 20 años sin embargo aún se encuentra atrasados en la implementación y 

uso del gobierno electrónico y se concluyó que los gobiernos en el mundo han 

evidenciado disposición por ayudar a la modernización de los servicios que facilitan 

los gobiernos. 

González, Carvajal y González, (2020) en Chile, menciona como objetivo 

general estudiar los actores que diagnostican el desarrollo del gobierno digital en 

las municipalidades de 5 departamentos con más densidad poblacional de Chile, 

cuyo diseño de investigación utilizado fue descriptivo con estadística univariada, el 

resultado más importante fue que se evidencian modelos de asignación espacial 

reconocibles en la Región Metropolitana y se concluyó que se debe mejorar el 

fortalecimiento de los proyectos relacionados al gobierno digital de las 

municipalidades 

Araujo, Reinhard y Cunha, (2018) en Brasil, planteó como objetivo general 

determinar cómo las propuestas de acceso a internet y las atribuciones de la 

población interviene en la utilización servicios de gobierno digital en Brasil, cuyo 

diseño de investigación utilizado fue enfoque de las capacidades de Sen, el 

resultado más importante fue que la clase media y baja son las que tienen mayores 

problemas de conectividad de acceso a internet en su hogar y se concluyó que el 

incremento en la razón de probabilidad de la utilización de los servicio del gobierno 

digital está claramente ligado al acceso de internet. 

Según Guillén, (2016) en su tesis realizada en Cuba, planteó como objetivo 

general determinar las características de los organismos gubernamentales del 

municipio de Santa Clara hacia un Gobierno Electrónico, cuyo diseño de 

investigación utilizado fue descriptiva con un enfoque mixto, el resultado más 

importante fue el nivel bajo de la tecnología ello depende mucho de la antigüedad 

de las computadoras ya que no se han renovado en los últimos tiempos y se 

concluyó que el Gobierno Electrónico se basa primordialmente en la trasparencia 

de la información hacia el usuario. 
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Según Manco, (2020) en su tesis realizada en Perú, planteó como objetivo 

general determinar la relación que existe entre la integración de las TIC y la 

competencia digital, cuyo diseño de investigación utilizado fue no experimental, 

estando constituido por una muestra de 300 estudiantes de ingenierías de la 

Universidad (UNTELS), considerando una muestra de 168 estudiantes, el resultado 

más importante fue que la población se adaptó rápidamente a la nueva modalidad 

virtual tanto en sus procesos admirativos como la educación desde casa, llegando 

a la conclusión que el 89.9% de los participantes evidencian nivel avanzado 

manifestando la integración de las herramientas, el 7.7% un nivel intermedio y un 

2.4% un nivel básico referido a la incorporación de las TIC. de Maestría en Gestión 

de Políticas Públicas. 

Según Arce, (2022) en su tesis realizada en Perú, planteó como objetivo 

general determinar cómo se debe ejecutar el gobierno electrónico para mejorar la 

atención al usuario en SUNARP Lima 2018 – 2020, cuyo diseño de investigación 

utilizado fue aplicada, el resultado más importante fue que de acuerdo a las 

entrevistas realizadas, la utilización y ejecución de las tecnologías en el Perú es de 

beneficio para los usuarios que reciben los servicios públicos, las plataformas 

institucionales simplificarán la vida diaria de la población ahorrando tiempo y 

disminuyendo costos y lo más importante totalmente gratuito y se concluyó que el 

gobierno digital es una plataforma digital primordial en la actualidad ya que se utiliza 

para mejorar procesos y ayudar con el vínculo de los usuarios y el estado. 

Rodríguez, Calderón, Pérez y Sam, (2018) en Perú, ejecutó como objetivo 

general, evaluar el estado situacional de la accesibilidad web de las primordiales 

páginas Web de los gobiernos digitales de Latinoamérica, cuyo diseño de 

investigación utilizado fue la herramienta TAW, el resultado más importante fue que 

la muestra estudiada, no logró alcanzar un nivel idóneo de accesibilidad Web y se 

concluyó que el Latinoamérica hemos avanzado con respecto a las páginas Web, 

no obstante aún nos falta tener una mayor accesibilidad Web y así mejorar la 

atención a la ciudadanía y continuar con el gobierno electrónico en las instituciones 

públicas Post-COVID. 

Infante, (2019) en su tesis realizada en Perú, planteó como objetivo general, 

determinar como el grado de ancho de banda se relaciona con la gestión de la 

Procuraduría Pública del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil - 
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RENIEC Lima, su diseño fue no experimental transversal y con una muestra de 48 

profesionales, el resultado más importante fue que el gobierno digital es una opción 

para alcanzar mecanismos integradores, llegando a la conclusión que existe una 

correlación positiva media de 0.882 entre las variables Gobierno Electrónico y 

Gestión Pública en la Procuraduría Pública del RENIEC – Lima. 

Vizcarra, Uribe, Sánchez, Poquis, Menacho y Camarena, (2018) en Perú, 

planteó como objetivo general precisar la correlación del gobierno digital y la 

participación de la ciudadanía de la Municipalidad distrital de los Olivos, cuyo diseño 

de investigación utilizado fue un diseño correlacional, el resultado más importante 

fue que se encontró un vínculo entre el gobierno digital y la participación de la 

ciudadanía de 0,824, y se concluyó a mayor gobierno digital mayor participación 

ciudadana. 

Linarez  (2020) en su tesis realizada en Perú, planteó como objetivo general 

describir la envergadura del uso de recursos tecnológicos en la mejora en la 

atención al usuario, la investigación fue de enfoque cualitativo con una observación 

participativa y el análisis documental, el resultado más importante fue que el uso de 

tecnología contribuye a la mejora entre la relación interna y externa del trabajar 

público y el usuario quien recibe el servicio así se llegó a la conclusión que 

implementación del Gobierno Electrónico a través de la tecnología, mejoró la 

gestión municipal. 

Fernandez, (2017) en su tesis realizada en Perú, planteó como objetivo 

determinar la relación que existe entre el gobierno electrónico y participación 

ciudadana en la municipalidad de San Martín de Porres 2016, cuyo diseño de 

investigación utilizado fue por medio del método científico, el resultado más 

importante fue menos del 50 % del gobierno digital en la Municipalidad de San 

Martín es buena, así se llegó a la conclusión que el gobierno electrónico se encontró 

en un nivel inadecuado 56%, nivel regular 26% y nivel adecuado con 18%. 

Respecto a las bases teóricas que enmarcan la investigación acerca de las 

variables gobierno digital y atención al usuario, en el Sector Público Post-Covid, 

podemos definir lo siguiente. 

En cuanto a la variable gobierno digital, Menacho, Camarena, Fernández, 

Ibarguen y Supo, (2020) definen que el gobierno electrónico hace una década atrás 

aproximadamente en el Perú se inició el proceso de modernización con tecnología 
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al alcance de todos, un estado que vaya a la vanguardia con la tecnología de la 

información por medio del Gobierno electrónico, donde se entendió la necesidad 

que el estado brinda servicios de líneas a través del internet y la telefonía móvil, 

permitiendo de esta forma que el estado esté más cerca de los ciudadanos, no 

importando en que parte del país nos encontremos. 

Cosquillo, (2021) menciona gobierno digital durante – COVID-19 ha sido un 

extraño aliado para el gobierno digital, el mundo entero se dio cuenta de la 

necesidad que existe de una correcta digitalización en los gobiernos, el cómo 

interactuar el gobierno con los ciudadanos de una manera remota, y más aún en la 

pandemia; también salió a la luz los gobiernos que estaban muy atrasados en la 

digitación como también gobiernos que implementaron correctamente su gobierno 

digital. Esto ha llevado a los gobiernos al cambio de mentalidad, se están dando 

cuenta de la importancia de un gobierno digital y se está eliminando la duda que 

existía que si se debía invertir en ello o no y no solamente en un gobierno digital 

sino en todos los tipos de conexiones digital. Unos de los puntos más importantes 

para los gobiernos digitales es el caso del uso de la inteligencia artificial, hace 4 

años se ha estado invirtiendo mucho principalmente en Europa y Asia en la 

inteligencia artificial y se está buscando las maneras, las políticas y la legislación 

para implementar algo de la inteligencia artificial en los gobiernos. 

Salazar, (2021) menciona que en tiempos de emergencia mundial nos están 

exigiendo tanto gobiernos como ciudadanos adaptarnos a nuevas necesidades, esa 

necesidad en este tiempo específico es la digitación, todos los medios digitales 

puesto que debemos continuar con nuestros trabajos, los gobierno deben seguir 

operando, pero no pueden hacerlo cara a cara entonces la necesidad de vernos y 

de interactuar de forma digital pues está haciendo cada vez más fuerte. Hay 

muchos países en Latinoamérica donde existe la problemática de la conectividad 

ya que es desigual en muchos lugares, pero los gobiernos deben tener en 

concepción que deben crearse políticas amigables para la tecnología para que esta 

pueda seguir fluyendo y tener desarrollo y aprovechar el empuje actual. 

En cuanto a la variable atención al usuario, Luis, (2016) menciona que la 

atención al ciudadano es por medio de los servicios que recibimos del estado y eso 

nos hace ser llamados usuarios. Los ciudadanos como usuarios tienen expectativas 

altas, por ejemplo, si nos indican que vamos a recibir ciertos beneficios, entonces 
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el usuario está en todo su derecho en un determinado momento poder reclamar lo 

que se le ha prometido, y si no lo recibe el ciudadano estará muy insatisfecho por 

una mala atención. 

Rodríguez y Rosique, (2022) indica que el sector público es todo lo que se 

encuentra directamente ligado a los poderes políticos no solos las instituciones 

llamadas: Instituciones gubernamentales, instituciones estatales, instituciones 

públicas, sino las empresas que participan en el estado. El estado nos brinda bienes 

públicos que servirán para nuestro bienestar social como: colegios, hospitales, 

carreteras, puentes, parques, etc., A esto se le llama infraestructura. 

Machin, Sánchez, López y Puentes. (2019) definen a la modernización de la 

gestión pública como el progreso de la sociedad en conjunto, mejorando los niveles 

de eficiencia y eficacia, gestión para dar soluciones satisfactorias a los reclamos de 

la población para obtener mejores servicios por medio del estado y de sus 

municipios a donde acude la ciudadanía. Cuando hablamos de la modernización 

de la gestión pública en el Perú nos centramos en lo tecnológico, en lo técnico, pero 

nos olvidamos que en todas las entidades públicas el centro de atención y en el 

estado en general debe ser el ciudadano. 

A continuación, se desarrollan conceptos sobre el tema de investigación, 

Delgado, (2020) define al gobierno es un conjunto de autores, funciones e 

instituciones; una de sus funciones es administrar y controlar el estado incluyendo 

sus instituciones, al mismo tiempo ejercer autoridad y regular la sociedad, el 

gobierno puede ser tanto local regional o nacional. Así como la definición de digital 

son los diferentes campos donde la tecnología ha hecho presencia y se relacionan 

a la interacción del ser humano con diferentes dispositivos, como celulares, 

computadoras y otros aparatos automáticos que optimizan nuestras capacidades. 

OPSITEL, (2017) menciona que el gobierno electrónico es la utilización de 

Internet y el www para prestar información y servicios del gobierno a los usuarios. 

Tijerino. (2015), menciona que el gobierno digital tiene como objetivo 

simplificar los procesos y procedimientos de la administración pública con el 

propósito de llegar a tener una eficiencia y eficacia apoyada con la participación de 

los usuarios. 

OEA, (2022) menciona que el gobierno electrónico es la utilización de las TIC 

por parte del gobierno para mejorar los servicios que se les ofrecen a los usuarios.  
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Egaña (2018) menciona que el estado tiene como compromiso alcanzar la 

innovación del sector público con diversas propuestas y una de las más relevantes 

es el gobierno digital que ayuda a transparentar los procesos administrativos antes 

los usuarios. 

En cuanto a ciudadano, Mendoza, Diaz y Espinoza, (2019), mencionan que 

es aquel que respecta, leyes, normas, principios mínimos que genera una confianza 

a la sociedad. Así mismo un ciudadano responsable se caracteriza por: 1) Actuar 

bajo principios de tolerancia, diversidad, respeto y pluralidad: 2) Cumplir con las 

leyes y normas que establecen la convivencia social; 3) Cuidar y respetar el medio 

ambiente y realizar un uso responsable de nuestros recursos naturales. 

Wong (2019), en su ponencia mencionó que, en Perú la utilización de las 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, como instrumentos nos 

ayudan a intercambiar datos, sabemos en el país aún estamos dando nuestros 

primeros pasos con respecto a la implementación de las tecnologías, no obstante, 

estamos avanzando de manera idónea para una correcta modernización del 

estado. 

De la Cruz, Quiñones, Guillén Guillén y Aguado. (2021) define a la tecnología 

como la aplicación de la ciencia que da solución a problemas definidos, es 

respuesta al hombre que busca mejorar el medio y así tener una mejor calidad de 

vida para satisfacer sus necesidades. 

Fernández y Oliveira (2021) define en términos sencillos a la conectividad 

como la unión de 2 puntos y por medio de esta unión realizar una comunicación 

entre ellos. 

Jinchuña, Flores y Fernández (2020), definen al COVID-19 como una 

enfermedad causada por un virus de la familia de los coronavirus, este virus causó 

una pandemia global en el 2020. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1.   Tipo de investigación: 

En el presente trabajo se utilizó como tipo de investigación, correlacional 

causal ya que el objetivo primordial fue conocer el comportamiento de 2 variables 

enlazadas y así poder afirmar o negar si una variable, depende de la otra. 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2020). 

3.1.2.   Diseño de investigación: 

El diseño de investigación fue no experimental, con alcance transversal 

descriptivo, correlacional causal. (Hernández, Fernández y Baptista, 2020). 

Dónde: 

M = Usuarios en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

O1 = Gobierno digital 

O2 = Atención al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

3.2.       Variables y operacionalización 

Variable independiente: Gobierno Digital 

Definición conceptual. 

El gobierno digital es un instrumento electrónico y estratégico que ayuda a 

los gobiernos a brindar un servicio más eficiente en los procesos públicos, con 

transparencia, seguridad y disrupción tecnológica. (García y Plasencia 2020) 

Definición operacional. 

La tecnología de información son herramientas tecnológicas que facilita el 

acceso, a los recursos del gobierno central para las personas que viven en lugares 

remotos (Arias, 2021) 

Indicadores. 

Para medir la dimensión transparencia se consideran los indicadores: Portal 

de transparencia de la entidad en los años de 2020 al 2021 y Actualización 

constante de la plataforma digital de la municipalidad y para la dimensión 

accesibilidad se tendrá en cuenta los indicadores: Simplicidad para conocer los 

procesos digitales y Accesibilidad para la utilización de plataformas. 

Escala de medición: Ordinal 
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Variable dependiente: Atención al usuario 

Definición conceptual. 

La atención al usuario es conocido también como servicio de atención, es un 

mecanismo de marketing, que se ocupa de instaurar una comunicación con los 

usuarios por medio de distintos medios, para cumplir las expectativas de los 

usuarios. (Calle,2022) 

Definición operacional. 

La ciudadanía es la inclusión a una comunidad, donde las personas 

interactúan y se realizan; pero sobre todo en sociedades con instituciones fuertes 

y representativas. (Reyes y Rivera, 2018). 

Indicadores. 

Para medir la dimensión Servicio al ciudadano se consideran los indicadores: 

Calidad de servicio, comunicación y para la dimensión eficiencia institucional del 

servicio se tendrá en cuenta los indicadores: Agilidad del servicio y Solución a las 

solicitudes. 

Escala de medición: Ordinal 

3.3.    Población, muestra y muestreo 

3.1.1.   Población: 

Según Arias, Villasís y Miranda (2016). La población es un conjunto de 

elementos, que servirá para la selección de la muestra, y que cumplan con 

diferentes criterios establecidos. 

La población fueron 100 usuarios que realizaron trámites de manera virtual 

en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

Criterios de inclusión: 

- Usuarios que acudieron los años 2020 y 2021 y que realizaron trámite 

virtual en una Municipalidad Distrital de Chiclayo. 

Criterios de exclusión: 

-    Población que no acudió los años 2020 y 2021 y que no realizaron 

trámite virtual en una Municipalidad Distrital de Chiclayo. 

3.1.2.   Muestra: 

Para determinar nuestra muestra utilizaremos la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
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𝑛 =
1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 408

0.0852(405 − 1)  + 1.962 𝑥 0.5 𝑥 0.5
 

n = 100 

Dónde: 

n = Muestra a conocer. 

Z = De acuerdo al grado de confianza requerido (se recomienda 95%). 

p = Probabilidad a favor 

q = Probabilidad en contra 

N = Población conocida 

e = Error probable de estimación  

3.1.3.   Muestreo: 

No probabilístico por conveniencia: 100 usuarios 

3.4.    Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Trespalacios, Vásquez y Vello mencionan que las encuestas son unas 

tácticas que usualmente se utilizan en los trabajos de tipo descriptiva, donde se 

elaboran preguntas para los integrantes seleccionados. (Bernal, 2018). 

Cabe mencionar que el trabajo de investigación se consideró utilizar como 

metodología la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario. 

3.4.1. Validez y confiabilidad 

De acuerdo a Posso y Lorenzo (2020). En palabras de Rusque menciona 

que la validez simboliza la posibilidad de que un método de investigación pueda 

responder a las preguntas expuestas. 

En el presente trabajo de investigación se trabajó con la validez de contenido 

y fue validado por la técnica de criterios de expertos para lo cual se le pidió el apoyo 

a 3 validadores. 

De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2020), menciona que la 

confiabilidad de un instrumento de medición hace referencia al grado en que su 

aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales. 

De acuerdo a Ventura (2017), la validez es el nivel de evidencia que apoya 

el instrumento de investigación.  

Con respecto a la confiabilidad de mi instrumento se trabajó por medio del 

alfa de Cronbach en el grupo piloto, conformado por 5 usuarios del gobierno digital 

con características similares a la muestra, considerando que se tomó el 5% del 

muestro que es de 100 usuarios, utilizando el software SPSS se obtuvo el alfa de 
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Cronbach con el coeficiente de 0.837 lo que significa que el instrumento tiene 

confiabilidad buena. 

Tabla 1 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

N° de elementos 

.837 20 

3.5.    Procedimientos 

Solicitar permiso a la institución; Determinar la población y muestra de la 

investigación; Describir y concordar los instrumentos validados, a utilizarse en el 

recojo de datos; Empleo de la herramienta a utilizarse en el recojo de datos; 

Realizar el acopio de datos; Se realizó la estructura y tabulación de la información 

obtenida; Se comprobó las hipótesis y estudio de la información en concordancia 

con los objetivos proyectados 

3.6    Método de análisis de datos 

Según Gauchi, (2017) el método de análisis de datos se dedica a recoger, 

procesar y analizar los datos obtenidos. 

Al finalizar con el acopio de los datos de la investigación, se inició a cifrar y tabular 

los datos para su respectiva interpretación, que nos ayudó a la elaboración de 

figuras y tablas estadísticas que demuestran el resultado. 

El procedimiento mencionado se realizó por medio del programa software 

SPSS versión 28, donde se trabajó los porcentajes y tablas de frecuencia. 

3.7.    Aspectos éticos 

En el presente trabajo de investigación se respetó la autoría de los autores 

mencionados, citándolos correctamente por medio del Manual APA. 

Según Carcausto y Morales (2017), los principios y valores que envuelven el 

criterio de ética son: (beneficencia, no maleficencia, autonomía y justicia) 

Beneficencia: 

Aseguró que los datos obtenidos no fueron utilizados en contra. 

No maleficencia: 

 El presente trabajo no causó daño en el transcurso de la investigación. 

Autonomía y justicia: 

 Durante la ejecución del trabajo de investigación no hubo ningún tipo de 

discriminación y se realizó con una actuación equitativa. 
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IV. RESULTADOS 

Luego de aplicar el instrumento, se logró el 1er objetivo específico que fue 

establecer el nivel de transparencia que posee el gobierno digital en una 

Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19. A continuación, se 

muestran las tablas que corrobora lo antes mencionado. 

Tabla 2 

Considera que la municipalidad debería transparentar 

todos sus procesos administrativos vía web 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 0 0,0 

Indeciso 0 0,0 

De acuerdo 4 4,0 

Totalmente de acuerdo 96 96,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 2 se observa, que el 96.0% de encuestados mencionaron estar 

totalmente de acuerdo y el 4,0% de acuerdo. Lo que se interpreta que el 100,0% 

están de acuerdo que la municipalidad debería transparentar todos sus procesos 

administrativos vía web. Lo observado es debido a que la población está cansada 

de los procesos irregulares y piensa que la corrupción esta generalizada en todo el 

Perú, por ello los usuarios en su totalidad piden transparencia en todos los procesos 

administrativos. 
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Tabla 3. 

Al ingresar al portal de transparencia de la entidad se 

siente seguro al registrar sus datos personales 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 0 0,0 

Indeciso 65 65,0 

De acuerdo 34 34,0 

Totalmente de acuerdo 1 1,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 3 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar 

indeciso, el 34% de acuerdo y el 1,0% totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta 

que el 65,0% están indecisos con respecto a la seguridad de registrar sus datos 

personales al ingresar al portal de transparencia de la entidad. Esto debido a la falta 

de información brindada por la municipalidad para aclarar sus dudas con respecto 

a sus datos registrados. 
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Tabla 4 

El nivel de transparencia que demostró la Municipalidad 

durante los años 2020 - 2021, fue bueno 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 33 33,0 

En desacuerdo 38 38,0 

Indeciso 28 28,0 

De acuerdo 1 1,0 

Totalmente de acuerdo 0 0,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 4 se observa, que el 38.0% de encuestados mencionaron estar 

en desacuerdo, el 33,0% totalmente en desacuerdo, el 28,0% indeciso y el 1,0% de 

acuerdo. Lo que se interpreta que el 71,0% están en desacuerdo con respecto al 

nivel de transparencia que demostró la Municipalidad durante los años 2020 - 2021. 

Esto debido a la falta de implementación de procesos digitales en la plataforma, es 

por ello que los usuarios mencionaron que no fue buena la transparencia en dichos 

años. 
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Tabla 5 

Usted ha observado una mejora continua en el portal de 

transparencia de la municipalidad en los años 2020 – 

2021 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 2 2,0 

En desacuerdo 63 63,0 

Indeciso 23 23,0 

De acuerdo 12 12,0 

Totalmente de acuerdo 0 0,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 5 se observa, que el 63.0% de encuestados mencionaron estar 

en desacuerdo, el 23,0% indeciso, el 12,0% de acuerdo y el 2,0% totalmente en 

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 65,0% están en desacuerdo con respecto 

a una mejora continua en el portal de transparencia de la municipalidad en los años 

2020 – 2021. Esto debido a que muchas municipalidades carecen del recurso 

económico para implementar tecnologías nuevas como softwares, esto hace 

estancarse y no avanzar en el gobierno digital. 
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Tabla 6 

Considera que el portal de transparencia cuenta con una 

actualización adecuada al realizar su solicitud vía online 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 15 15,0 

Indeciso 25 25,0 

De acuerdo 60 60,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 6 se observa, que el 60.0% de encuestados mencionaron estar 

de acuerdo, el 25,0% indeciso y el 15,0% en desacuerdo. Lo que se interpreta que 

el 60,0% están de acuerdo con respecto a la actualización adecuada del portal de 

transparencia al realizar su solicitud vía online. Esto debido a que la municipalidad 

cuenta con un profesional encargado de las actualizaciones de los procesos online 

del gobierno digital. 

Contraste de Hipótesis especifica 1 

Después de interpretar los resultados se llegó a la conclusión que no se 

acepta la hipótesis El Gobierno digital posee un nivel de transparencia alto en una 

Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19. 

Luego de aplicar el instrumento, se logró el 2do objetivo específico que fue el 

identificar las características del gobierno digital en una Municipalidad Distrital de 

Chiclayo durante el COVID19. A continuación, se muestran en las tablas que 

corrobora dicho resultado. 
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Tabla 7 

Considera usted difícil el manejo de los procesos que se 

realizan vía online 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 50 50,0 

Indeciso 2 2,0 

De acuerdo 48 48,0 

Totalmente de acuerdo 0 0,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 7 se observa, que el 50.0% de encuestados mencionaron estar 

en desacuerdo, el 48.0% mencionaron estar de acuerdo y el 2,0% indeciso. Lo que 

se interpreta que existe una paridad con respecto a la característica del gobierno 

digital, como es la dificultad en el manejo de los procesos que se realizan vía online. 

Esto se dio porque la mayoría de usuarios recién utilizaron la plataforma digital 

durante la pandemia COVID 19 para realizar dichos procesos ya que años 

anteriores realizaban sus trámites de manera presencial. 
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Tabla 8 

Considera usted que necesita capacitación, por parte de 

la municipalidad para realizar trámites vía online 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 14 14,0 

Indeciso 0 0,0 

De acuerdo 65 65,0 

Totalmente de acuerdo 21 21,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 8 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar 

de acuerdo, el 21.0% mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 14,0% en 

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 86,0% están de acuerdo que necesitan 

capacitación, por parte de la municipalidad para realizar trámites vía online. Esto se 

dio porque la municipalidad viene implementando nuevos procesos digitales lo que 

lleva a la población hacia la necesidad de capacitación para la realización de sus 

procesos online. 
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Tabla 9 

Se le hace difícil acceder a los tramites que se generan 

de manera online 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 17 17,0 

En desacuerdo 22 22,0 

Indeciso 0 0,0 

De acuerdo 61 61,0 

Totalmente de acuerdo 0 0, 

Total 100 100,0 

En la tabla 9 se observa, que el 61.0% de encuestados mencionaron estar 

de acuerdo, el 22.0% mencionaron estar en desacuerdo y el 17,0% totalmente en 

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 61,0% le hace difícil acceder a los trámites 

que se generan de manera online. Esto se dio porque la municipalidad viene 

implementando nuevos trámites de manera online, lo que lleva a la población tener 

un difícil acceso en dichos trámites. 
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Tabla 10 

Considera correcto el nivel de acceso a la información 

de la Municipalidad 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 20 20,0 

En desacuerdo 33 33,0 

Indeciso 0 0,0 

De acuerdo 47 47,0 

Totalmente de acuerdo 0 0,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 10 se observa, que el 47.0% de encuestados mencionaron estar 

de acuerdo, el 33.0% mencionaron estar en desacuerdo y el 20,0% totalmente en 

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 53,0% no está de acuerdo con el nivel de 

acceso a la información de la Municipalidad. Esto se dio porque aún la 

municipalidad no tiene todos sus procesos digitalizados, por lo que aún la 

plataforma carece de información requerida por los usuarios. 
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Tabla 11 

Al ingresar a la plataforma digital de la municipalidad, el 

acceso le demanda mucho tiempo 

Valores Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0,0 

En desacuerdo 64 64,0 

Indeciso 0 0,0 

De acuerdo 33 33,0 

Totalmente de acuerdo 3 3,0 

Total 100 100,0 

En la tabla 11 se observa, que el 64.0% de encuestados mencionaron estar 

en desacuerdo, el 33.0% mencionaron estar en de acuerdo y el 3,0% totalmente de 

acuerdo. Lo que se interpreta que el 64,0% mencionaron su conformidad con el 

tiempo de acceso a la plataforma digital de la municipalidad ya que no le demanda 

mucho tiempo al ingresar. 

Contraste de Hipótesis especifica 2 

Después de interpretar los resultados se llegó a la conclusión que se acepta 

la hipótesis El Gobierno digital posee características diversas en una Municipalidad 

Distrital de Chiclayo durante el COVID19. 

Luego de aplicar el instrumento, se logró el 3er objetivo específico que fue 

determinar el nivel de satisfacción de atención al usuario en una Municipalidad 

Distrital de Chiclayo durante el COVID19. A continuación, se muestran en las tablas 

que corrobora dicho resultado. 
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Figura 1 

Me siento satisfecho(a) con la atención que recibo en esta 

municipalidad 

 

En la figura 1 se observa, que el 62% de encuestados mencionaron estar de 

acuerdo, el 24% mencionaron estar en desacuerdo, el 12% indeciso y el 2% 

totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 64% están satisfechos con la 

atención que recibieron en esta municipalidad. Lo mencionado anteriormente se da 

por la disposición de los trabajadores de los trabajadores. 
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Figura 2 

El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente 

sus exigencias 

En la figura 2 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar de 

acuerdo, el 39% mencionaron estar en desacuerdo y el 14% indeciso. Lo que se 

interpreta que el 47% de los usuarios mencionan que el personal de la 

municipalidad no ha solucionado satisfactoriamente sus exigencias. Esto se da 

porque falta de personal, lo que conlleva a no cumplir con las exigencias de los 

usuarios. 
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Figura 3.  

Siente que puede volver a esta municipalidad en cualquier momento 

porque valora mucho su atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 3 se observa, que el 46% de encuestados mencionaron estar 

indeciso, el 35% mencionaron estar de acuerdo y el 19% en desacuerdo. Lo que se 

interpreta que el 46% de los usuarios mencionan que no sienten que pueden volver 

a la municipalidad en cualquier momento porque valora mucho su atención.  
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Figura 4.  

Existe preocupación de la municipalidad por solucionar las 

necesidades de los usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 4 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar de 

acuerdo, el 37% mencionaron estar indeciso, 14% en desacuerdo y el 2% 

totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 49% de los usuarios mencionan 

estar de acuerdo con que existe preocupación de la municipalidad por solucionar 

las necesidades de los usuarios. Esto se debe a la preocupación de los trabajadores 

por los problemas de la población. 
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Figura 5 

Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad, usan 

un lenguaje amigable 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 5 se observa, que el 65% de encuestados mencionaron estar de 

acuerdo, el 20% mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 15% indeciso. Lo 

que se interpreta que el 85.0% de los usuarios mencionan estar de acuerdo con 

que el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable cuando se comunican 

con ellos. Esto se da por la buena disposición en ayudar de los trabajadores de la 

municipalidad hacia los usuarios. 
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Figura 6 

La atención que se le brinda es el tiempo oportuno 

En la figura 06 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar 

indeciso, el 33% mencionaron estar de acuerdo, el 16% en desacuerdo y el 4% 

totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios mencionan 

estar indecisos con respecto a la atención si se brinda en el tiempo oportuno. Esto 

se da porque algunos procesos online, carecen de una adecuada actualización que 

ayude a obtener una respuesta oportuna en menor tiempo. 
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Figura 7 

Cree que debería haber una opción para el seguimiento a los trámites 

realizados vía online 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 7 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar 

totalmente de acuerdo y el 35% de acuerdo. Lo que se interpreta que el 100.0% de 

los usuarios mencionan estar de acuerdo que debe existir una opción para el 

seguimiento a los trámites realizados vía online. Ello se debe que la plataforma del 

gobierno digital de la municipalidad carece de dicha opción 
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Figura 8.  

Considera que la municipalidad les da solución a sus solicitudes vía 

online 

 

En la figura 8 se observa, que el 61% de encuestados mencionaron estar 

indecisos, 20% de acuerdo y el 19% en desacuerdo. Lo que se interpreta que el 

61% de los usuarios no están convencidos que la municipalidad les da solución a 

sus solicitudes vía online. Ello se debe a que la plataforma del gobierno digital de 

la municipalidad aún le falta implementar diferentes procesos que ayuden a 

satisfacer las necesidades de los usuarios y así dar solución a sus problemas. 
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Figura 9 

Considera que las respuestas a sus solicitudes vía web son eficaces 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura 9 se observa, que el 46% de encuestados mencionaron estar de 

acuerdo, 33% mencionan estar indecisos, el 20% en desacuerdo y el 1% totalmente 

de acuerdo. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios consideran que las 

respuestas a sus solicitudes vía web son eficaces. Ello se debe a que las opciones 

que se encuentran en la plataforma del gobierno digital de la municipalidad brindan 

una respuesta eficaz a su solicitud. 
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Figura 10 

Considera que responden sus solicitudes en el tiempo establecido 

En la figura 10 se observa, que el 46.0% de encuestados mencionaron estar 

indecisos, 33% de acuerdo y el 21% en desacuerdo. Lo que se interpreta que el 

67,0% de los usuarios no consideran que responden sus solicitudes en el tiempo 

establecido.  

Contraste de Hipótesis específica 3 

Después de interpretar los resultados se llegó a la conclusión que se acepta 

la hipótesis la satisfacción de atención al usuario es de nivel medio en una 

Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19. 

Así mismo se logró el objetivo general que fue determinar en qué medida el 

gobierno digital influenció en la atención al usuario en una Municipalidad Distrital 

de Chiclayo durante la COVID19.  

En la pregunta N° 10 el 64 % menciona estar en desacuerdo que, al ingresar 

a la plataforma digital de la municipalidad, el acceso le demanda mucho tiempo, En 

la pregunta N° 11 el 62 % de usuarios respondió sentirse satisfecho con la atención 

que recibió en la municipalidad y en la pregunta N° 19 el 46% de usuarios 

consideran que las respuestas a sus solicitudes vía web son eficaces durante la 

COVID19. 
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Figura 11 

Influencia del gobierno digital en la atención al usuario en una Municipalidad 

Distrital de Chiclayo durante la COVID19 
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V. DISCUSIÓN 

Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 2 donde se observa 

que “el 96.0% de encuestados mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 4,0% 

de acuerdo con que la municipalidad debería transparentar todos sus procesos 

administrativos vía web. Lo observado es debido a que la población está cansada 

de los procesos irregulares y piensa que la corrupción está generalizada en todo el 

Perú, por ello los usuarios en su totalidad piden transparencia en todos los procesos 

administrativos”, resultado que confirma lo establecido por Correa, Toro y Gutiérrez 

(2020), que menciona que “en la actualidad, los países en vía de desarrollo han 

tenido un problema constante, que es la falta de transparencia de sus procesos 

administrativos frente a la población, existen muchos ejemplos que el gobierno 

digital ayudo a una gestión equitativa, pero para ello se debe ir implementando de 

manera constante, progresiva y responsable” (p. 15).  

Este resultado coincide con lo hallado por Santos, (2018) en su tesis 

realizada en España, mencionó que “de 620 instituciones públicas del Perú 

mayoritariamente las municipalidades regionales no realizan la difusión información 

de las tareas de los gobernadores y funcionarios, también que mencionó que los 

portales Web de las instituciones regionales no son de calidad y carecen de 

información, ello se debe mejorar para así entregar un mejor servicio a la población” 

(p. 38), también coincide con Lizardo, (2018) en su tesis realizada en Madrid, 

concluyó que en América latina hallamos datos de avance de gobierno digital similar 

al caso de apreciación de corrupción, que de acuerdo al nivel de desarrollo de los 

portales de las municipalidades en Latinoamérica los gobiernos nacionales 

contribuyen en el progreso del gobierno digital. 

Asimismo, coincide con lo hallado por Guillén, (2016) en su tesis realizada 

en Cuba, mencionó que “el nivel bajo de la tecnología depende mucho de la 

antigüedad de las computadoras ya que no se han renovado en los últimos tiempos 

y se concluyó que el Gobierno Electrónico se basa primordialmente en la específica 

de la información hacia el usuario. (p. 55). 
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Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 5 donde se observa, 

que “el 63.0% de encuestados mencionaron estar en desacuerdo, el 23,0% 

indeciso, el 12,0% de acuerdo y el 2,0% totalmente en desacuerdo. Lo que se 

interpreta que el 65,0% están en desacuerdo con respecto a una mejora continua 

en el portal de transparencia de la municipalidad en los años 2020 – 2021. Esto 

debido a que muchas municipalidades carecen del recurso económico para 

implementar tecnologías nuevas como softwares, esto hace estancarse y no 

avanzar en el gobierno digital” resultado que confirma lo establecido por Ordoñez, 

Toledo y Campoverde (2021) mencionan que, “en Ecuador la modernización y 

automatización del gobierno digital, es una tarea incompleta, el crecimiento de 

gestión de resultados y la realización en menor tiempo con respecto a los trámites 

gubernamentales aún carecen de una meta fija” (p. 3). Este resultado coincide con 

lo hallado por Barragán y Guevara, (2016) en Ecuador “analizó 94 sucesos 

ocurridos durante el Covid-19, de un total de 221 municipios, esto lo llevó a alcanzar 

el siguiente resultado, la escasa infraestructura requerida para las 

telecomunicaciones y se concluyó que aún no existe un grado de madurez 

tecnológica” (p. 110).  

Asimismo, coincide con lo hallado por Fernandez, (2017) en su tesis 

realizada en Perú, el 50 % del gobierno digital en la Municipalidad de San Martín 

es buena, así se llegó a la conclusión que el gobierno electrónico se encontró en 

un nivel inadecuado 56%, nivel regular 26% y nivel adecuado con 18%. (p. 54), Sin 

embargo, Giner, (2021) en su tesis realizada en España encontró todo lo contrario 

que las decisiones que viene tomando España de acuerdo a la tecnología digital en 

los últimos años son acertadas y va adquiriendo resultados idóneos con respecto a 

la transformación digital en la gestión pública (p. 6). Esto es un claro ejemplo que 

la infraestructura y tecnología con respecto al gobierno digital en Europa está más 

avanzado que en Latinoamérica. Sin embargo, Infante, (2019) en su tesis realizada 

en Perú, menciono que el gobierno digital es una opción para alcanzar mecanismos 

integradores, llegando a la conclusión que existe una correlación positiva media de 

0.882 entre las variables Gobierno Electrónico y Gestión Pública en la Procuraduría 

Pública del RENIEC – Lima 
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Uno de los resultados hallados se muestra en tabla 6, que el 60,0% están de 

acuerdo con respecto a la actualización inadecuada del portal de transparencia al 

realizar su solicitud vía online. Esto debido a que la municipalidad cuenta con un 

solo profesional encargado de las actualizaciones de los procesos online del 

gobierno digital. resultado que confirma lo establecido por Trujillo y Álvarez, (2021), 

que llego a la conclusión que se debe realizar una propuesta de marco de 

competencias para el trabajador del estado, respecto a la evolución digital.  

Este resultado coincide con lo hallado por González, Carvajal y González, 

(2020) en Chile, menciona que se debe mejorar el fortalecimiento de los proyectos 

relacionados al gobierno digital de las municipalidades 

Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 7 se observa, que el 

50.0% de encuestados mencionaron estar en desacuerdo, el 48.0% mencionaron 

estar de acuerdo y el 2,0% indeciso. Lo que se interpreta que existe una paridad 

con respecto a la característica del gobierno digital, como es la dificultad en el 

manejo de los procesos que se realizan vía online. Esto se dio porque la mayoría 

de usuarios recién utilizaron la plataforma digital durante la pandemia COVID 19 

para realizar dichos procesos ya que años anteriores realizaban sus trámites de 

manera presencial., resultado que confirma lo establecido por Rodríguez, Calderón, 

Pérez y Sam, (2018) en Perú, menciono que el Latinoamérica hemos avanzado con 

respecto a las páginas Web, no obstante, aún nos falta tener una mayor 

accesibilidad Web y así mejorar la atención a la ciudadanía y continuar con el 

gobierno electrónico en las instituciones públicas Post-COVID. 

Así mismo Araujo, Reinhard y Cunha, (2018) en Brasil, menciono que la 

clase media y baja son las que tienen mayores problemas de conectividad de 

acceso a internet en su hogar y se concluyó que el incremento en la razón de 

probabilidad de la utilización de los servicios del gobierno digital está claramente 

ligado al acceso de internet. 

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 2 se observa, que el 

47% de encuestados mencionaron estar de acuerdo, el 39% mencionaron estar en 

desacuerdo y el 14% indeciso. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios 

mencionan que el personal de la municipalidad no ha solucionado 
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satisfactoriamente sus exigencias. Esto se da porque falta de personal, lo que 

conlleva a no cumplir con las exigencias de los usuarios. resultado que confirma lo 

establecido por Machin, Sánchez, López y Puentes. (2019) mencionan que 

modernización de la gestión pública es el progreso de la sociedad en conjunto, 

mejorando los niveles de eficiencia y eficacia, gestión para dar soluciones 

satisfactorias a los reclamos de la población para obtener mejores servicios por 

medio del estado y de sus municipios a donde acude la ciudadanía. Cuando 

hablamos de la modernización de la gestión pública en el Perú nos centramos en 

lo tecnológico, en lo técnico, pero nos olvidamos que en todas las entidades 

públicas el centro de atención y en el estado en general debe ser el ciudadano. (p. 

7) 

Este resultado coincide con lo hallado por Morales, Simbaña y Guerrero, 

(2020) “en Ecuador empezó a implementar el gobierno digital hace más de 20 años 

sin embargo aún se encuentra atrasados en la implementación y uso del gobierno 

electrónico y se concluyó que los gobiernos en el mundo han evidenciado 

disposición por ayudar a la modernización de los servicios que facilitan los 

gobiernos” (p. 214).  

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 9 se observa, que “el 

46% de encuestados mencionaron estar de acuerdo, 33% mencionan estar 

indecisos, el 20% en desacuerdo y el 1% totalmente de acuerdo”. Lo que se 

interpreta que el 47% de los usuarios consideran que las respuestas a sus 

solicitudes vía web son eficaces. Ello se debe que las opciones que se encuentran 

en la plataforma del gobierno digital de la municipalidad brindan una respuesta 

eficaz a su solicitud, resultado que confirma lo establecido por Tijerino (2015), 

donde menciona que el gobierno digital tiene como objetivo simplificar los procesos 

y procedimientos de la administración pública con el propósito de llegar a tener una 

eficiencia y eficacia apoyada con la participación de los usuarios (p. 16).  

Este resultado coincide con lo hallado por Arce, (2022) en su tesis realizada 

en Perú, donde “de acuerdo a las entrevistas realizadas, la utilización y ejecución 

de las tecnologías en el Perú es de beneficio para los usuarios que reciben los 

servicios públicos, las plataformas institucionales simplificarán la vida diaria de la 
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población ahorrando tiempo y disminuyendo costos y lo más importante totalmente 

gratuito y que el gobierno digital es una plataforma digital primordial en la actualidad 

ya que se utiliza para mejorar procesos y ayudar con el vínculo de los usuarios y el 

estado”. (p. 28). Asimismo, Vizcarra, Uribe, Sánchez, Poquis, Menacho y 

Camarena, (2018) en Perú, “encontró un vínculo entre el gobierno digital y la 

participación de la ciudadanía de 0,824, y se concluyó a mayor gobierno digital 

mayor participación ciudadana” (p. 8). 

Uno de los resultados hallados se muestra en la figura 8 se observa, que el 

61% de encuestados mencionaron estar indecisos, 20% de acuerdo y el 19% en 

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 61% de los usuarios no están convencidos 

que la municipalidad les da solución a sus solicitudes vía online. Ello se debe a que 

la plataforma del gobierno digital de la municipalidad aún le falta implementar 

diferentes procesos que ayuden a satisfacer las necesidades de los usuarios y así 

dar solución a sus problemas. 

Cosquillo, (2021) menciona que el gobierno digital durante – COVID-19 ha 

sido un extraño aliado para el gobierno digital, el mundo entero se dio cuenta de la 

necesidad que existe de una correcta digitalización en los gobiernos, el cómo 

interactuar el gobierno con los ciudadanos de una manera remota, y más aún en la 

pandemia; también salió a la luz los gobiernos que estaban muy atrasados en la 

digitación como también gobiernos que implementaron correctamente su gobierno 

digital, resultado que confirma lo establecido por Según Manco, (2020) en su tesis 

realizada en Perú, mencionó que la población se adaptó rápidamente a la nueva 

modalidad virtual tanto en sus procesos admirativos como la educación desde casa, 

llegando a la conclusión que el 89.9% de los participantes evidencian nivel 

avanzado manifestando la integración de las herramientas, el 7.7% un nivel 

intermedio y un 2.4% un nivel básico referido a la incorporación de las TIC 

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 10 se observa, que “el 

46.0% de encuestados mencionaron estar indecisos, 33% de acuerdo y el 21% en 

desacuerdo”. Lo que se interpreta que el 67,0% de los usuarios no consideran que 

responden sus solicitudes en el tiempo establecido, resultado que confirma lo 

establecido por Luis, (2016), menciona que “la atención al ciudadano es por medio 
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de los servicios que recibimos del estado y eso nos hace ser llamados usuarios, los 

ciudadanos como usuarios tienen expectativas altas, por ejemplo, si nos indican 

que vamos a recibir ciertos beneficios, entonces el usuario está en todo su derecho 

en un determinado momento poder reclamar lo que se le ha prometido, y si no lo 

recibe el ciudadano estará muy insatisfecho por una mala atención”. (p. 103) 

Este resultado coincide con lo hallado por Carrera, Ovando y Villafuerte, 

(2019) en México determinó que “la eficiencia de la ciudadanía es un elemento que 

contribuye la conducta de la utilización del gobierno digital por parte de la población 

y la eficacia de la prestación servicios públicos dados de manera online es una 

agente que interviene directamente en el uso del gobierno digital” (p. 133). 

Asimismo, Según Rocca, (2016) en su tesis realizada en Argentina, 

mencionó que “los trabajadores muestran el Interés en responder a sus solicitudes 

y que el nivel de satisfacción general de los usuarios de una Municipalidad de 

Berisso se encontró en el rango de “Satisfecho” y “Algo insatisfecho””. (p. 54), Sin 

embargo, Linarez (2020) en su tesis realizada en Perú, mencionó que “el uso de 

tecnología contribuye a la mejora entre la relación interna y externa del trabajar 

público y el usuario quien recibe el servicio, pero para mejorar la gestión municipal 

el Gobierno Electrónico debe ir de la mano con la tecnología. (p. 28) 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se determinó que existe un nivel medio en el uso de información 

publicada en su portal de transparencia en una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

durante el COVID19, esto debido a la falta de implementación de procesos digitales 

en la plataforma, es por ello que los usuarios mencionaron que no fue buena la 

transparencia durante el COVID19. 

 

2. Se identificó las características del gobierno digital en una Municipalidad 

Distrital de Chiclayo durante el COVID19, una de las características fue que el 

61,0% de usuarios le hace difícil acceder a los trámites que se generan de manera 

online. Esto se dio porque la municipalidad viene implementando nuevos trámites 

de manera online, lo que lleva a la población tener un difícil acceso en dichos 

trámites. 

 

3. Determinamos que el nivel de satisfacción de atención al usuario es de 

nivel medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19, ya que 

el 47% de los usuarios mencionan que el personal de la municipalidad no ha 

solucionado satisfactoriamente sus exigencias. 

 

4. Se verifica que el gobierno digital influenció en la atención al usuario en 

una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la COVID19, en la pregunta N° 11 

el 62 % de usuarios respondió sentirse satisfecho con la atención que recibió en la 

municipalidad. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a la Gerencia Municipal establecer un cronograma de 

publicación periódica de la información para transparentar todos sus procesos 

administrativos. 

 

2. Sugiero que la Gerencia Municipal realice charlas de capacitación para 

los nuevos tramites que se realicen de manera online, así los usuarios puedan 

realizarlos sin inconvenientes. 

 

3. Se recomienda a la Gerencia Municipal contratar mayor número de 

personal administrativo, para así cumplir con todas las necesidades de los usuarios. 

 

4. Se recomienda a la Gerencia Municipal seguir con el gobierno digital, 

implementado tecnología para digitalizar muchos más procesos administrativos.  
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ANEXOS 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V.I 

Gobierno 

Digital 

 
 

El gobierno digital es un 
instrumento estratégico 
de los gobiernos para ser 
más eficientes en los 
procesos públicos, con 
transparencia, seguridad 
y disrupción tecnológica. 
(García y Plasencia 2020) 

La tecnología de 
información son 
herramientas 
tecnológicas que facilita el 
acceso, a los recursos del 
gobierno central para las 
personas que viven en 
lugares remotos (Arias, 
2021) 

Transparencia 

Portal de transparencia de la entidad en los 
años de 2020 al 2021 

Ordinal 

Actualización constante de la plataforma 
digital de la municipalidad 

Ordinal 

Accesibilidad 

Simplicidad para conocer los procesos 
digitales 

Ordinal 

Accesibilidad para la utilización de 
plataformas 

Ordinal 

 
V.D. 

Atención al 

usuario 

 

La atención al usuario es 
conocido también como 
servicio de atención, es 
un mecanismo de 
marketing, que se ocupa 
de instaurar una 
comunicación con los 
usuarios por medio de 
distintos medios, para 
cumplir las expectativas 
de los usuarios. 
(Calle,2022) 

La ciudadanía es la 
inclusión a una 
comunidad, donde las 
personas interactúan y se 
realizan; pero sobre todo 
en sociedades con 
instituciones fuertes y 
representativas. (Reyes y 
Rivera, 2018) 

Servicio al ciudadano 

Calidad de servicio Ordinal 

Comunicación Ordinal 

Eficiencia Institucional 

Agilidad del Servicio Ordinal 

Solución a las solicitudes Ordinal 



 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 



 

 



 

 



 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

MUESTRA DE LA POBLACIÓN 

Para determinar nuestra muestra utilizaremos la siguiente fórmula: 

 

𝑛 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
 

 

𝑛 =
1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 408

0.0852(405 − 1)  + 1.962 𝑥 0.5 𝑥 0.5
 

n = 100 

Dónde: 

n = Muestra a conocer. 

Z = De acuerdo al grado de confianza requerido (se recomienda 95%). 

p = Probabilidad a favor 

q = Probabilidad en contra 

N = Población conocida 

e = Error probable de estimación  

 



 

SOLICITUD DE PERMISO PARA DESARROLLO DE TESIS 



 

AUTORIZACIÓN PARA LA REALIZACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN Y 

APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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