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RESUMEN 

La investigación se planteó como objetivo, determinar la relación entre gobierno 

digital y satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local del 

Santa, 2023. Aquí se empleó la metodología cuantitativa con un enfoque 

correlacional, diseño no experimental, descriptivo donde la muestra estuvo 

integrada con un tamaño de 146 usuarios. En la recolección de datos, se aplicó dos 

cuestionarios validados por expertos y para demostrar la confiabilidad se utilizó los 

valores de Alfa de Cronbach. En cuanto a los resultados obtenidos, se determinó 

que, el gobierno digital es percibido por el 43,2% y 56,2% de los usuarios en nivel 

intermedio y avanzado; a la vez la satisfacción de los usuarios es valorada por 

45,9% y 49,3% en el nivel regular y bueno de satisfecho. Finalmente se concluyó 

por medio de la contrastación de la hipótesis que, existe una correlación directa de 

nivel alto (Rho =0,798) y significativa (p=0.000 < α =0.05) entre gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios. 

 

Palabras clave: Gobierno digital, satisfacción del usuario, las TIC, unidad de 

gestión educativa local. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between digital 

government and user satisfaction in the Local Educational Management Unit of 

Santa, 2023. Here the quantitative methodology was used with a correlational 

approach, non-experimental, descriptive design where the sample was integrated 

with a size of 146 users. In data collection, two questionnaires validated by experts 

were applied and Cronbach's Alpha values were used to demonstrate reliability. 

Regarding the results obtained, it was determined that digital government is 

perceived by 43.2% and 56.2% of users at an intermediate and advanced level; At 

the same time, user satisfaction is rated by 45.9% and 49.3% at the regular and 

good level of satisfied. Finally, it was concluded by testing the hypothesis that there 

is a high-level direct correlation (Rho =0.798) and significant (p=0.000 < α =0.05) 

between digital government and user satisfaction. 

 

Keywords: Digital government, user satisfaction, ICT, local educational 

management unit. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Dentro del sector público es evidente la deficiencia en la aplicación de 

las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC), por eso es 

importante su abordaje e implementación, según establecido en el tercer 

objetivo estratégico del Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM 2016-

2026) del Ministerio de Educación (MINEDU), que hace referencia a 

“Incrementar las competencias docentes para el efectivo desarrollo de los 

procesos de enseñanza – aprendizaje”. Siendo importante el gobierno digital, 

definiéndose como la integración de acciones para implementar las TIC y 

lograr su eficiencia, transparencia en el servicio público y la simplificación de 

procesos mediante las plataformas digitales (Vieira y Ribeiro, 2022). 

Sin ello, serían instituciones con un funcionamiento análogo y eso 

impactaría negativamente en los diversos servicios que brindan a los usuarios. 

En ese sentido, Mediante la aplicación de las TIC da como resultado la 

satisfacción de los usuarios gracias al servicio del avance tecnológico, 

reduciendo el tiempo (Guillén, 2021). No obstante, los directivos de servicios 

públicos no están preparados para la fomentación adecuada de evaluar el 

desempeño de responsabilidad en los funcionarios o servidores públicos, ya 

que, no se ve reflejado por parte de los directivos, en mejorar la calidad del 

servicio público acaeciendo un desequilibrio total. Además, el inadecuado 

liderazgo del personal administrativo, gestión de trámites burocráticos, 

inadecuada infraestructura y la aglomeración, generan insatisfacción en 

usuarios por lo que se reduce la calidad de servicio en las UGEL (Chamoly y 

Palomino, 2021). 

Dentro del contexto de la actualización de la administración pública es 

un desafío el proceso de implementación de nuevas tecnologías. 

Guevara (2023) menciona que no se cuenta el equipamiento necesario en 

tecnologías donde los procesos son sistematizados, automatizados a las 

necesidades y requerimientos de los ciudadanos. También, se carece de 

compromiso  en funcionarios y/o administrativos que acompañen este proceso 

de transición para orientar de manera adecuada el manejo y uso de 

plataformas digitales para adaptarse a los desafíos de la digitalización, poder 

solucionar problemas evitando dar un mal trato a los usuarios, agilizar los 
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procesos que dificultan el acceso a los servicios públicos, como lo indica la 

norma vigente; siendo considerado un elemento esencial por tener impacto 

directo en la satisfacción ciudadana. 

A nivel internacional; Guillén (2022) evaluó la satisfacción ciudadana del 

servicio de las herramientas vinculadas al gobierno digital en Cuba, el 70% 

consideran que el gobierno digital se encuentra aún en desarrollo e 

implementación y el 45% se encuentran medianamente satisfechos con los 

trámites web. A su vez, Rodríguez (2021) concluye sobre América Latina, el 

gobierno digital está enfocado en una relación de usuario, es decir agilizar los 

procesos administrativos restando burocracia, es importante la participación 

ciudadana activa para la mejora de políticas públicas. Por lo que hay brechas 

digitales, falta mucho por consolidar la gobernanza digital, porque se tiene que 

mejorar e invertir en la infraestructura tecnológica en las zonas rurales y el 

fomento de las zonas urbanas con una buena conexión a internet para el uso 

de servicios digitales eficientes. 

A nivel nacional; Blas et al. (2022) sostienen que, en Perú, la 

modernización de la administración pública se enfrenta obstáculos heredados 

de la época colonial y que existe un sobredimensionamiento de las 

instituciones públicas que se utilizan como una fuente de empleo para los 

partidos políticos en el poder. Señalan que los servicios públicos ofrecidos a 

los ciudadanos son de mala calidad. El autor también destaca que la 

meritocracia y la carrera pública son inexistentes, y que las decisiones 

políticas y las conexiones personales son más importantes que el rendimiento 

laboral. Se consideran que ciertas prácticas arraigadas están obstaculizando 

los esfuerzos de modernización en la gestión pública peruana. 

Indica Viena (2023) determinó el grado de dimensión en la UGEL San 

Martín es de 48.9% y 58.9% de grado medio respectivamente. Cerca de la 

mitad tiene acceso digital y la mayoría perciben que la Institución se esfuerza 

por brindar un servicio de calidad. Existiendo dificultades en implementación 

de las nuevas tecnologías y también habiendo brechas digitales que impiden 

la interacción de sistemas que proporciona el estado. 
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El Centro de Negocios de la Marquina et al. (2020) menciona que Perú 

ocupa penúltimo lugar en uso de tecnologías digitales por las instituciones y a 

su vez afectan negativamente en los administrativos y usuarios. 

Por otro lado, según el reporte de avances sobre cumplimiento de 

transformación digital publicado en la Presidencia de Consejos de Ministros-

PCM (2023) y la Dirección Regional de Educación de Áncash, no cumplen con 

la incorporación en su plan estratégico de políticas y procedimientos que 

permitan desarrollar un modelo de gestión digital que puedan satisfacer 

necesidades de los usuarios para sus trámites. 

La UGEL Santa no implementa las TIC, porque MINEDU no tiene una 

unidad encargada de hacer el seguimiento y la evaluación respectiva para 

llevar a cabo la implementación a nivel nacional; siendo muy recurrente que 

los usuarios presenten reclamos y quejas generando largas colas por falta de 

respuesta inmediata ante trámites documentarios. A pesar que existe la 

página web institucional, Facebook y sistemas de trámites online; no es 

utilizado por mayoría de usuarios, porque necesitan orientación y capacitación 

para acceder e interpretar lo que proyecta el sistema. Al no tener 

implementada las tecnologías, no contar con la infraestructura adecuada en 

sus plataformas web que ayuden a mejorar el tiempo de espera de las 

gestiones administrativas, al carecer de un libro de reclamaciones virtual y los 

teléfonos de la entidad no funcionan y/o no responden en mayoría, esto 

genera incomodidad e insatisfacción del usuario. 

A partir de estudios previos en gobierno digital y satisfacción de los 

usuarios es pilar importante para instituciones públicas; es decir, se debe 

brindar un servicio de calidad, pero no se ve reflejado, hay trámites 

administrativos que llevan años y no habiendo respuesta generan reclamos. 

Con finalidad de que se aplique la ley de Gobierno digital y esta mejore, es 

necesario analizar, buscar estrategias para que la UGEL Santa sea eficiente 

y reduzca la insatisfacción de los usuarios. 

 

De la problemática surge la interrogación: ¿Cómo es la relación entre 

gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023? 
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Su justificación es teórica, se busca incrementar conocimiento y 

profundizar la problemática en gobierno digital y satisfacción de los usuarios, 

contribuyendo al desarrollo de teorías y soluciones en la investigación para 

que el gobierno digital sea implementado. En lo práctico, porque ayuda 

solucionar problemas, automatizar procesos, y mejorar las plataformas 

digitales, los cuales se logran con la implementación de un gobierno digital 

para que los usuarios realicen sus trámites con eficiencia y así puedan lograr 

los objetivos institucionales. 

Y, por último, en lo social; mejora la imagen institucional, ya que se 

generaría un buen servicio y mejora en la calidad de vida de los usuarios. 

Fortalece en el cumpliendo con lineamientos y políticas educativas que 

contribuya el progreso en la gestión administrativa. Promueve la transparencia 

y la participación ciudadana, respetando la interculturalidad y la democracia. 

 

Se formuló en objetivo general: Determinar la relación entre gobierno 

digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. A su vez, 

objetivos específicos: Determinar el nivel de gobierno digital en la UGEL 

Santa; determinar el nivel de satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa; 

determinar la correlación entre servicios digitales y satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa, 2023; determinar la correlación entre experiencia 

del ciudadano y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023; 

determinar la correlación entre seguridad de la información y satisfacción de 

los usuarios en la UGEL Santa, 2023; determinar la correlación entre 

competencias digitales y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023; 

determinar la correlación entre infraestructura tecnológica y satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Se planteó las hipótesis, Hi: Existe una relación directa significativa entre 

gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023; Ho: 

No existe una relación directa significativa entre gobierno digital y satisfacción 

de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Se consideraron como base de investigación los siguientes ámbitos: 

A nivel nacional, considera Manza (2023) en su tesis aplicó metodología 

tipo cuantitativa, diseño no experimental correlacional, en donde usó el 

instrumento cuestionario a una muestra de 128 directores, alcanzando un 

nivel medio. Concluyendo que, si la UGEL Lima no toma las acciones con 

urgencia la mejora de implementación de sus sistemas de trámites y sus 

servicios resultará un gobierno digital deficiente y generará insatisfacción 

entre los usuarios, la relación encontrada en las variables fue de (=0.568) 

según coeficiente Rho de Spearman. 

 

Como dice Huamán y Medina (2022) en su artículo de investigación que 

se tiene una deficiente infraestructura de comunicaciones y tecnologías 

digitales inadecuadas, especialmente en zonas rurales que no tienen acceso 

a internet. Viéndose reflejado en pandemia 2020 con un índice de resiliencia, 

siendo 37.36 (sobre 100) a pesar que se tiene un desarrollo de gobierno digital 

de 0.65. A pesar que la SGTD facilitó los servicios digitales en todas las 

instituciones públicas ha resultado ser básico la implementación de las 

tecnologías. Concluye que uno de los principales desafíos a superar son las 

brechas digitales y se encuentra en proceso de implementación en todo el 

ámbito del país. 

 

Tal como Rafael (2022) en su tesis analizó a 70 usuarios para evaluar 

correlación entre sus dos variables de estudio, empleándose como 

instrumento al cuestionario y la entrevista. Concluye que se debe invertir en 

infraestructura tecnológica, se recomienda capacitar a los funcionarios y al 

usuario sobre el uso de los sistemas digitales; también se debe implementar 

sistemas para diversos trámites del usuario, con el objetivo de potenciar los 

servicios que ofrece la institución y elevar la satisfacción de los usuarios, 

finalmente la asociación de las variables fue de (rho Spearman de 0,583). 

 

Teniendo en cuenta a Silva (2021) su tesis tuvo enfoque cuantitativo y 

diseño correlacional siendo descriptivo, aplicando un cuestionario a una 
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muestra de 63 usuarios. Se concluyó que no se hace uso de la tecnología por 

lo que es de importancia utilizar herramientas digitales de acceso como página 

web de la institución y así lograr disminuir la insatisfacción de los usuarios. 

 

A nivel internacional; Citando a Ye et al. (2023) realizaron un artículo de 

investigación cuyo objetivo es dar a conocer el gran desafío que es mejorar la 

satisfacción con el gobierno digital, ya que cada persona tiene sus propios 

intereses, los cuales podrían afectar a cualquier estado digital. En conclusión, 

manifiestan que los reclamos, aportes e interacción del uso de tecnología de 

los usuarios en los sistemas digitales llevan el desarrollo y mejora la calidad 

del servicio de instituciones públicas. 

 

Tal como Cruz (2017) en su artículo de investigación tiene tres factores 

determinantes que impiden el éxito del gobierno digital: Cambios en 

naturaleza jurídica, propensión a cambios políticos y adscripción a entidades 

sin poder administrativo. El Autor se refiere, que existen muchos cambios o 

reformas en las constituciones pudiendo tener un impacto en la organización 

y funcionamientos de los estados; también menciona que las entidades 

brindan servicios, pero no tienen la autonomía plena de su funcionamiento 

que solo apoyan los objetivos del estado en dependencia según su sector 

nacional o territorial. 

 

A juicio de Rodríguez (2021) en su artículo científico en América Latina, 

donde busca reducir la burocracia, agilizando procesos administrativos y 

fomentar la participación ciudadana en solución de problemas a través de la 

tecnología para mejorar la gestión pública; concluye que existe una brecha 

digital por no haber inversión en infraestructura para el acceso de internet que 

impide el usuario interactúe con el sistema y evidenciándose que en tiempos 

de pandemia el impacto tecnológico fue deficiente en el ámbito rural y urbano. 

 

Como establece Lira (2020) en su tesis doctoral desarrollado en 

Aguascalientes con la finalidad de mejorar la satisfacción de los usuarios en 

el gobierno electrónico. Analizó muestra de 381 usuarios. Obteniéndose como 
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consecuencia servicios electrónicos (β = 0.588), diseño de páginas web (β = 

0.939), calidad de servicio (β = 0.909), brecha digital (β = 0.291), seguridad y 

confianza (β = 0.695); Concluyendo que la implementación del gobierno 

electrónico es una estrategia eficaz para beneficiar tanto a la gestión 

administrativa como a los usuarios. 

 

A nivel local, a raíz de la pandemia, se viene implementando los sistemas 

informáticos para mejorar el servicio de trámites documentarios tradicionales 

y burocráticos para evitar que las atenciones generen largas colas. Pero se 

percibe que los usuarios tienen poco acceso e información a los aplicativos 

webs como (AYNI) por lo que el trámite presencial va generando 

aglomeración. 

De acuerdo como plantea Córdova (2022) en su tesis de maestría hizo 

el estudio cuantitativo con una muestra de 68 usuarios. Como resultado se 

obtuvo una correlación de Pearson de 744 entre gobierno digital y satisfacción 

del usuario, concluyendo que se relaciona significativamente entre ambas 

variables y encontrándose en un proceso de transformación e implementación 

generando desconfianza, resistencia en el manejo de tecnologías y los 

factores externos como la inaccesibilidad o deficiencia del servicio de internet. 

 

En el artículo publicado por Diaz et al (2022) mencionaron que el 100% 

que participó en la encuesta, 24 usuarios de La Banda de Shilcayo califican 

los servicios gubernamentales como bajos (17%), 112 califican como medios 

(77%) y 9 encuestados califican (6%) como altos. Los usuarios están 

descontentos porque los procedimientos de servicio siguen siendo los mismos 

o incluso más largos, no reciben respuestas oportunas y el personal no está 

capacitado adecuadamente para ayudar a los usuarios. 

 

Desde la posición de Ojeda (2021) en su tesis de maestría relacionó 

gobierno digital y la satisfacción, considerando una muestra de 100 usuarios 

aplicándose como instrumento el cuestionario 15 preguntas para cada 

variable. Obteniéndose como resultado que el gobierno digital tiene un nivel 

medio de 55% y 79% la satisfacción del usuario con los mismos porcentajes. 
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Concluyendo que existe relación en ambas variables, estableciéndose en 

nivel medio por lo que no está óptima la implementación del gobierno digital y 

eso genera incomodidad al usuario. 

 

Como señala Lozano (2019) en su tesis de maestría, siendo una 

investigación cuantitativa que involucró a una muestra de 30 empleados. 

Utilizó técnica de encuesta y cuestionario de 46 ítems para evaluar las 

variables de gobierno electrónico y desempeño laboral. Dando a concluir que 

el gobierno electrónico se obtuvo 6.7% deficiente, 33.3% regular y 60% 

eficiente. En desempeño laboral se obtuvo 6.7% deficiente, 30% regular y 

83.3% eficiente, habiendo relación en ambas variables y son dependientes de 

la otra, finalmente, se evidenció una significativa directa (r =0. 705; sig. = 

0.000). 

 

A lo que respectan las teorías relacionadas. En el Perú, para promover 

e implementar la transformación digital, se ha creado la Secretaría de 

Gobierno y Transformación Digital – SEGDI de la Presidencia de Consejo de 

Ministros - PCM, teniendo como ente rector del Sistema Nacional de 

Transformación Digital. El artículo 6 de la Ley de Gobierno Digital de Perú, 

establece el gobierno digital generalmente se asocia a la utilización de las TIC 

en la administración pública con propósito del beneficio público. Implica que 

la plataforma digital sea utilizada por personal público, ciudadanos o 

interesados. 

 

PCM (2018); mediante el Decreto Legislativo Nº1412 – Aprueban Ley de 

Gobierno Digital, estableciendo marco legal de gobierno digital, definiendo el 

uso de la tecnología para el desarrollo de los servicios brindados por las 

instituciones públicas en todo el ámbito nacional, creando valor público con el 

objetivo de facilitar la digitalización, fortalecer la gestión, garantizar el proceso 

de implementación de servicios y procesos digitales con la participación 

ciudadana. 
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MINEDU (2023), define el gobierno digital como al uso de las TIC con el 

propósito de mejorar la capacidad de gestión en entidades públicas. 

 

Espinoza et al. (2023) precisan que hoy en día el uso de las tecnologías   

está presente en las diversas diligencias de las personas, en ese sentido que 

las entidades públicas que tienen a cargo brindar un servicio al ciudadano 

deben de desarrollar e implementar acciones que promuevan estas 

actividades. 

 

Como expresa Arias y Gastaud (2018), la calidad del servicio 

gubernamental debe evaluarse en la organización y no externamente. La 

eficacia del servicio depende de la organización. La percepción del usuario 

evaluará y revelará la calidad de servicio brindado por la organización. 

 

En cuanto a gobierno digital, según Lips (2019), existe recién a fines de 

la década de 1990, cuando recién se lanzaron a la World Wide Web las 

primeras aplicaciones de gobierno electrónico, por lo tanto, los gobiernos se 

interesaron en utilizar esta nueva tecnología llamada “internet” de manera 

similar para el gabinete electrónico. Por esta razón, en 1993 el gobierno 

estadounidense tuvo como objetivo ser el primero en presentar una visión 

sobre cómo crear el gobierno del futuro gracias a la internet. 

 

Actualmente, el mundo está en constante cambio sufriendo una 

transformación muy profunda y rápida, es por eso que Enríquez y Sáenz 

(2022), explican que Gobierno digital utiliza las tecnologías digitales como 

parte importante de estrategias en el desarrollo de la modernización en los 

gobiernos, esto con el firme objetivo de crear valor público y hacerles frente a 

retos imprevistos, los cuales deben ser superados para lograr un gobierno que 

sea sustentable, incluyente y equitativo. 

 

Además, sabemos que desde siempre un gobierno se ha caracterizado 

por la interacción que tiene con sus ciudadanos por lo que Salvaje (2018), 

explica que es una interacción bidireccional que permite establecer un vínculo 
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entre el usuario y el servidor o institución pública. Esto con el objetivo de crear 

comunicación dinámica y directa entre las partes (ciudadanos e instituciones). 

En conclusión, la interacción va a permitir que no solo se brinde información 

al ciudadano, sino que también invita a dar su opinión mediante formularios 

foros u otro medio digital para contribuir a la mejora de la institución. 

 

Por otro lado, según el libro de la OECD (2018) explica que el Gobierno 

Digital trata de sacar todas las virtudes que trae consigo la digitalización, con 

la finalidad de realizar el diseño de los servicios y priorizar a la satisfacción de 

los ciudadanos en todos los medios digitales. En conclusión, el objetivo 

principal es lograr que, en el país, el gobierno sea más eficiente, accesible y 

con mayor transparencia. Para ejemplificar tomamos el caso de la OECD en 

Chile el cual busca lograr maximizar todas las ventajas de la era digital, 

creando el portal “Chile Atiende” la cual es una plataforma donde el ciudadano 

puede hacer la documentación que requiera con el estado sin necesidad que 

lo realice de manera presencial. 

 

Años antes el libro OECD (2018) presenta las 6 dimensiones que tiene 

el Gobierno Digital las cuales son: Orientado al usuario, Proactivo, Dirigido por 

los datos, Digital por diseño, Gobierno como plataforma y Abierto por defecto 

y que nos da detalles sobre cada una de ellas. La primera dimensión 

“Orientado al Usuario” el cual se basa que los ciudadanos (usuarios) crean 

nuevas políticas y servicio basados en sus propias necesidades. Continuando 

con la dimensión Proactivo nos explica que nunca se debe esperar a que el 

usuario pida el servicio, sino ofrecer el servicio a la disposición del usuario 

anticipadamente para que pueda tener una mejor experiencia. En la siguiente 

dimensión “Dirigido por los datos” nos indica que el gobierno debería dar 

seguimiento de los servicios público y las políticas por medio del uso de datos 

y la gestión del estado e instituciones públicas. Siguiendo con la cuarta 

dimensión “Digital por diseño” explica que el gobierno utiliza todo el beneficio 

que trae consigo las tecnologías digitales desde el inicio cuando se elaboran 

las políticas, luego con la elaboración de procesos internos para así poder 

lograr un sistema eficiente, impulsado y simplificado para los ciudadanos, de 
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esta manera ellos puedan mantener un contacto con las autoridades públicas. 

La quinta dimensión proporciona una serie de herramientas para el 

almacenamiento de información en la nube. En la última dimensión “Abierto 

por defecto” como dice su nombre, el gobierno debe ser abierto, quiere decir 

que debe divulgar datos en forma abierta para que el ciudadano se mantenga 

informado de las políticas y servicios del Estado. 

 

Con respecto a la variable de satisfacción al usuario, según Medina et 

al. (2021), definen a la satisfacción como una reacción psicológica positiva 

que las personas sienten por el uso de la tecnología de información y en un 

gobierno digital las razones principales de la satisfacción del ciudadano viene 

relacionado con los sistemas informáticos deben estar en constante 

implementación, para la consolidación de la democracia, pudiendo hacer sus 

trámites de manera remota sin la necesidad de acudir a un establecimiento de 

manera presencial. En conclusión, son efectivos para satisfacer sus 

necesidades y también para resolver sus problemas. 

 

De acuerdo a López (2020), define que la satisfacción de los usuarios 

vendría a ser el objetivo al momento de darle solución a una queja o reclamo, 

pero muchos de los procedimientos formales internos que ofrecen las 

instituciones son muy limitadas. Entonces para que no se vean envueltos en 

esta problemática muchas de estas ellas optan por la técnica de la lectura 

activa (también llamada la escucha), que consiste en recoger datos en 

formularios que posteriormente les ayude a generar adecuados 

procedimientos para la conformidad en los usuarios y lograr la satisfacción de 

los mismos. 

Teorías de los dos factores de la satisfacción del cliente; (Herzberg, 1959, 

citado por Cataldo et al. 2023) indican que los clientes se van a sentir 

satisfechos por aspectos que caracteriza al producto o servicio y que brinda 

una institución, pero también hace referencia a factores emocionales como el 

trato y la atención que se brinda. 

 

En la satisfacción del usuario se consideraron las siguientes dimensiones: 
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La primera dimensión es la facilidad de uso, Dwi et al. (2017) indican que 

la eficaz gestión de un servicio web simplifica la recolección de datos, y para 

utilizar apropiadamente estas tecnologías de información, es fundamental que 

se cumplan ciertos criterios, como una interfaz de usuario amigable, así como 

portabilidad y accesibilidad. 

 

Como segunda dimensión es la confianza de la cual mencionaremos a 

Pérez et al., (2020) el cual nos afirma que: los ciudadanos ya no tienen mucha 

confianza en la administración pública debido a los siguientes indicadores: 

situación económica que vive el país, la seguridad de la información y 

corrupción. 

 

Desde la posición de Guillén (2022), explica cómo se miden los 

indicadores de satisfacción en los usuarios, algunos ejemplos de ellos pueden 

ser encuestas o entrevistas por portales web, vía telefónica, por correo 

electrónico o de manera presencial. Todas ellas requieren procesos de 

selección previos de muestras en donde también se identifican las ventajas, 

una de ellas es que va a permitir reconocer tendencias y todo esto gracias al 

estudio realizado de la opinión ciudadana, relacionada con la satisfacción de 

los trámites y servicios que ofrece un gobierno digital. Es decir, el objetivo fue 

poder evaluar la satisfacción de ciudadanos con respecto al uso de servicios, 

herramientas y trámites que estuvieran vinculados al gobierno digital. Por su 

parte, López (2020), también explica que las instituciones públicas deben 

realizar una labor de gestión adecuada para los ciudadanos, los cuales son 

usuarios finales de los servicios que ofrecen. Es por ello que estas 

instituciones cuentan con sus propios procedimientos formales para quejas y 

reclamos. 

 

Expresa Díaz (2022) tuvo como principal objetivo poner en evidencia los 

problemas principales que debe asumir el estado en su aspecto 

administrativo. Además, se detalla en esta investigación la gran importancia e 

impacto del gobierno electrónico, todo esto por medio del estudio sobre la 

satisfacción de implementar un gobierno digital. El cual se realizó haciendo 
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uso del método cualitativo y técnica de análisis documental, estructurando la 

información mediante un diseño basado en teoría fundamentada. Asimismo, 

evidencia las cualidades que trae consigo la integración de las TIC en la 

administración pública, con finalidad de satisfacer a usuarios (rapidez en 

procesamiento de la información). 

 

Según Pillpe (2020) el gobierno digital es un proceso progresivo a la 

utilidad de tecnologías de información el cual busca agilizar los procesos 

facilitando los trámites y los servicios sean de fácil acceso. Por lo que 

demostraría que un gobierno digital ya no sería tradicional, sino moderno a 

causa de que facilita las actividades de relación entre el usuario y el estado; 

por lo cual (Gil y Flores, 2020) determinan que el gobierno digital consta de 3 

fases las cuales son: presencia, la interacción y la operación. 

 

En tiempos actuales lo que todo usuario busca de un gobierno digital es 

la rapidez en sus trámites, la seguridad de la información; además de la 

automatización de los procesos; como menciona Rojas (2019). Si se busca 

que un gobierno electrónico sea eficaz eficiente y seguro es importante 

modernizar la gestión pública, es decir crear mejores procesos de servicios y 

comunicaciones con la implementación de mejor infraestructura de software, 

hardware y conectividad, además de innovar en mejores mecanismos de 

manejos y control de redes. 

 

Gracias al avance de la tecnología, todo gobierno puede dar un paso a 

la modernización y digitalización de trámites administrativos en la gestión 

pública; asimismo, permite implementar un gobierno electrónico lo cual 

permite reducir las brechas entre las entidades públicas mediante la 

automatización del sistema de intercomunicación, va permitir crear una 

relación con el ciudadano, donde este podrá interactuar y participar con los 

sistemas web o llamados también online. Como lo menciona (Peralta, 2019). 

 

A continuación, Zorrilla (2022) recomienda a la Comisión de gobierno 

digital garantizar una asignación presupuestaria suficiente para mejorar las 
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competencias digitales de los participantes. Manteniendo una formación 

constante mediante capacitaciones sobre la utilización de los sistemas que 

tiene la institución. 

 

Hoffmann y Solarte (2022) en su artículo de investigación explica cómo 

el país de Estonia desarrolló en el sector público un gobierno digital innovador 

siendo el más eficiente del mundo. Llegando a la conclusión que les tomó 

décadas para llegar ser un país eficiente; siendo importante y recomienda la 

transparencia de los sistemas que se manejan, interoperabilidad constante del 

usuario, el buscar estrategias de simplificación en las gestiones, la inversión 

en el equipamiento de infraestructura tecnológica y la ciberseguridad, formar 

alianzas internacionales como hicieron con el sector de la Unión Europea y 

continuamente el estado trabaja implementando sistemas para ofrecer calidad 

de servicio para su población. 

 

Agrega Gil y Flores (2020), cuyo objetivo es buscar soluciones para que 

la atención sea de calidad en las entidades públicas, implementando un 

programa de gobierno electrónico que este bien diseñado para poder mejorar 

la satisfacción de los usuarios (ciudadanos), debido a que esto genera un gran 

cambio en el área de la administración pública. Esto trae consigo desarrollo y 

además un gran impacto positivo; en ese sentido, si la UGEL Santa 

implementará el Gobierno digital de manera adecuada y facilitaría a los 

usuarios el acceso adecuado de las TIC. 

 

Se relacionan ambas variables del gobierno digital y satisfacción de los 

usuarios de la siguiente manera: 

 

Si bien es cierto la satisfacción de usuario mayormente se relaciona con 

empresas de ámbito privado, ya que estas implementan nuevas tecnologías, 

logrando agilizar sus procesos. Sin embargo, las entidades públicas también 

deben preocuparse por brindar un buen servicio, dado que es uno de los 

pilares indispensables que se debe priorizar dentro de una empresa o una 

institución. Por ello Luján (2019), menciona que la implementación de un 
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gobierno digital es una herramienta favorable y mejora un servicio de manera 

significativa. No obstante, los gobiernos e instituciones estatales pueden 

utilizar el nivel de satisfacción de sus ciudadanos para evaluar sus procesos 

como lo menciona OECD/CAF (2022), la satisfacción del usuario puede influir 

positivamente sobre la forma en cómo los trabajadores del estado perciben su 

misión con la administración estatal en general. En conclusión, la satisfacción 

del usuario puede brindar un panorama diferente del cómo el colaborador 

estatal está realizando su trabajo dentro de la institución pública. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y diseño de investigación. 

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, ya que recopila datos numéricos. 

El análisis de estos datos se realiza para verificar las teorías relacionadas con las 

variables del gobierno digital y satisfacción de los usuarios. En concordancia con 

Ñaupas et al. (2018), se emplea un enfoque cuantitativo que implica la recopilación 

y análisis de datos para abordar las preguntas de investigación y poner a prueba 

las hipótesis formuladas. Para medir las variables y uso de herramientas de 

investigación, como estadísticas descriptivas e inferenciales, requieren la 

aplicación de métodos estadísticos, pruebas de hipótesis, un diseño de 

investigación formalizado y técnicas de muestreo. 

 

De acuerdo con su finalidad, constituye una investigación tipo básica. Esta 

investigación intensifica y profundiza las investigaciones que ya se hicieron 

previamente. En ella se realiza la indagación para que el investigador pueda 

mejorar y ampliar los conocimientos teóricos que ya existen en relación con las 

variables que son materia de estudio. También, es relevante para el avance de la 

ciencia como base para la investigación aplicada. 

 

Además, según su nivel de alcance es una investigación correlacional. Según 

Arenas y Alzate (2019), señalan que este método de investigación se emplea con 

el propósito de explicar y describir cuál es la realidad de diferentes situaciones, 

personas, comunidades o grupos que se quieren analizar. Además, no solo se 

busca recaudar y procesar datos de cada variable relacionado, sino que también 

tiene como meta definir el análisis y los procesos que se abarcaran en el mismo. 

 

Del diseño de investigación es no experimental. Sánchez et al. (2018), 

manifiesta a la investigación no experimental se realiza en los estudios que son de 

carácter descriptivo y que emplean metodología de observación descriptiva, 

además se llama así porque no se va a manipular ninguna de las variables y solo 

se obtendrán resultados validados que establecen el tipo de asociación entre 

ambas. 
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Este constituye un diseño de investigación correlacional, Sánchez et al. (2018) 

nos menciona la finalidad de medir la correlación (o asociación) que existe entre 

dos o más variables y que no son dependientes una de la otra. 

Su esquema es el que se presenta a continuación: 

 

 

 

 

 

 

3.2. Variables y Operacionalización. 

Variable de estudio: Gobierno digital 

 Definición conceptual: PCM (2018), el uso de la tecnología para el 

desarrollo de los servicios que ofrecen las instituciones públicas en todo el 

ámbito nacional, creando valor público con el objetivo de facilitar la 

digitalización, fortalecer la gestión, garantizar el proceso de implementación 

de servicios y procesos digitales con la participación ciudadana. 

 

 Definición operacional: La variable gobierno digital es medida con 

instrumento de medición – cuestionario gobierno Digital, utilizando las 

dimensiones de MINEDU: Servicios digitales, experiencia del ciudadano, 

seguridad de información, competencias digitales, infraestructura 

tecnológica. 

 

 Indicadores: se consideraron en la variable gobierno digital fueron: canales 

digitales, actualización, lenguaje sencillo, disponibilidad de información, 

resolución de problemas, confidencialidad, disponibilidad, conocimientos, 

capacitación, uso de medios digitales, equipos tecnológicos y plataformas 

digitales. 

 

 

M 

O1 

O2 

r 

  M: Directores de Instituciones Públicas de Educación 

Básica Regular. 

O1: Observación de nivel de Gobierno digital. 

O2: Nivel de Satisfacción de los usuarios. 

    r: Relación 
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Variable asociada: Satisfacción de los usuarios 

 Definición conceptual: Tal como Medina et al. (2021), definen a la 

satisfacción como una reacción psicológica positiva que las personas 

sienten por el uso de la tecnología de información y en un gobierno digital, 

las razones principales de la satisfacción del ciudadano vienen relacionado 

con los sistemas informáticos. 

 

 Definición operacional: La variable de Satisfacción de los usuarios es 

medida con instrumento – cuestionario “Satisfacción de usuarios”, 

utilizando las dimensiones de facilidad de uso y confianza. 

Matriz de Operacionalización (Anexo 1) 

 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

Como definen Sánchez et al. (2018), la muestra es la representación de la 

población para poder recopilar información y utilizarla en la investigación. La 

investigación estuvo conformada por una población compuesta por 236 usuarios, 

siendo los Directores de Instituciones Públicas de Educación Básica Regular que 

laboraron en la UGEL Santa en el año 2023; ya sea en situación de designados o 

encargados en la dirección al término del año escolar. 

 

Criterio de exclusión: Directores de Educación Básica Alternativa-Avanzado, 

Básica Especial y Técnico Productiva y directores encargados con menos por un 

periodo menor a un año académico.  

 

Tabla 01  
 
Distribución de la población de directores de Instituciones Públicas de 
Educación Básica Regular según nivel y sexo en el año 2023. 
 

 

 

Fuente: Base de Datos de la UGEL Santa. 

Niveles H M Total 

Inicial – Jardín 0 81 81 

Primaria 50 42 92 

Secundaria 38 25 63 

Total 88 148 236 
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Respecto muestra y muestreo. Para el cálculo de muestra, se aplicó la fórmula 

para poblaciones finitas, determinándose una muestra representativa de 146 

directores  usuarios de la UGEL Santa del año 2023. Visualizar (Anexo 4: Cálculo 

de la Muestra). 

A su vez, se utilizó un muestreo probabilístico y técnica de muestreo aleatorio 

simple.  

 

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos. 

Técnica utilizada: La encuesta como método para recabar datos relacionados 

con variables propuestas en una hipótesis, constituyendo una herramienta valiosa 

para adquirir información cuantitativa susceptible de análisis estadístico. En otras 

palabras, al administrar una encuesta a una parte representativa de la población, 

se logra obtener datos organizados sobre las variables de interés, posibilitando así 

un análisis cuantitativo riguroso de la información recopilada. La aplicación de la 

técnica de encuesta se considera positiva como medio efectivo para obtener 

información y validar hipótesis (Guzmán, 2019). 

 

Instrumento: Es el respaldo para el investigador, facilitándole la recopilación 

de información para evaluar las variables del estudio (Hernández y Duana, 2020).  

 

El cuestionario: Es una herramienta diseñada para recopilar datos, en la que 

se presentan preguntas con posibles respuestas que el entrevistado debe 

seleccionar o marcar (Guzmán, 2019). 

 

El cuestionario “Gobierno Digital”, instrumento adaptado por cuestionarios 

de 2 autores Manza (2023) donde se utilizaron 4 dimensiones (Servicios digitales, 

Experiencia del ciudadano, seguridad de la información, Competencias digitales) y 

la dimensión infraestructura tecnológica se adaptó al autor (Rafael, 2022). Dicho 

instrumento utilizó la escala tipo Likert, la cual está representada de los siguientes 

niveles: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre. 

 

Cuestionario “Satisfacción de los usuarios”, instrumento adaptado por el 

cuestionario del autor (Herzberg, 1959, citado por Cataldo et al. 2023) con sus 2 
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dimensiones (Facilidad de uso y confianza). Se utilizó la escala tipo Likert, la cual 

está representada de los siguientes niveles: 1 = Totalmente insatisfecho, 2 = 

Insatisfecho, 3 = Algo satisfecho, 4 = Satisfecho, 5 = Totalmente satisfecho. 

 

Su validez de contenido: El instrumento no depende de la confiabilidad 

estadística pero sí es importante que se valide por expertos o marco teórico. El 

fundamento teórico se refiere a la revisión de las teorías existentes sobre las 

variables de estudio para conocerla y medirla (Arias, 2020). Se realizó el 

procedimiento de juicio de expertos, donde los instrumentos fueron sometidos a la 

valoración de 3 profesionales con maestría en tecnologías de información que 

evaluaron los instrumentos (Anexo 3). 

 

De su confiabilidad, se realizó una prueba piloto aplicada a un grupo 

compuesto por 10 directores de Instituciones Públicas de Educación Básica 

Regular. La medición confiabilidad se realizó utilizando el sistema de SPSS y la 

prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo valores altos de confiabilidad de ambos 

instrumentos (0.913 y 0,955). 

 

3.5. Procedimiento 

De acuerdo a la realidad problemática de la investigación, con los estudios 

teóricos relacionados, se determinó un enfoque correlacional y se elaboró la matriz 

de las variables. 

Posteriormente, mediante la presentación y coordinación a través de un 

documento de solicitud, se obtuvo la autorización para la aplicación de los 

instrumentos de investigación a usuarios de la UGEL Santa. Los instrumentos 

fueron validados por tres expertos para obtener su fiabilidad y para su recolección 

fueron elaborados en formulario GoogleForm. Asimismo, el procesamiento para 

contrastar la hipótesis con ayuda del software estadístico SPSS y así analizar e 

interpretar la información obtenida para dar respuesta a la investigación propuesta. 
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3.6. Método de análisis de datos. 

Se empleó el software IBM SPSS para llevar a cabo un análisis descriptivo 

de los datos mediante la generación de tablas de frecuencias y gráficos de barras. 

En el caso de la variable “gobierno digital”, se aplicaron categorías de clasificación, 

tales como avanzado, intermedio e inicial. Asimismo, en la variable “satisfacción de 

los usuarios”, establecieron categorías como bueno, regular y malo. 

Se efectuó la prueba estadística Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra 

constaba de 146 directores, con el propósito de realizar pruebas de correlación. A 

base de los resultados obtenidos del p-valor, se determinará la aplicación de la 

prueba paramétrica (Pearson) o la no paramétrica (Rho de Spearman o Tau-b de 

Kendall). 

 

3.7. Aspectos éticos. 

Conforme al código de ética de investigación (UCV, 2022), se aplicará los 

principios y recomendaciones para la elaboración de la presente investigación. 

Considerándose los principios: 

Transparencia: la investigación garantiza información veraz, imparcial y 

objetiva sobre la entidad y todos los participantes involucrados, sin fines de lucro, 

para la toma de decisiones y acciones de gestión dentro de la entidad. 

Respeto de la propiedad intelectual: en el estudio se reconoce y valora a los 

investigadores. Se respeta y protege los derechos de autores sin plagiar, 

fomentando el intercambio de conocimientos y desarrollo e innovación de nuevas 

ideas. 

Privacidad: la recopilación del estudio es netamente para investigación y que 

busca proteger, preservar la autonomía de los participantes encuestados al 

respecto con su información personal. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Del objetivo general. Determinar la correlación entre gobierno digital y 

satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 02 

Relación entre gobierno digital y satisfacción de los usuarios. 
 

 Satisfacción de los Usuarios Total 

Malo Regular Bueno 

Gobierno 

Digital 

Inicial f 1 0 0 1 

%  0,7 % 0,0 % 0,0 % 0,7 % 

Intermedio f 6 53 3 62 

%  4,1 % 36,3 % 2,1 % 42,5 % 

Avanzado f 0 14 69 83 

%  0,0 % 9,6 % 47,3 % 56,8 % 

Total f 7 67 72 146 

%  4,8 % 45,9 % 49,3 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,731 ,053 13,503 ,000 

N de casos válidos 146    

 

Interpretación: En la tabla 2, el 56.8% manifiestan que el gobierno digital 

tiene un nivel avanzado y con relación a la satisfacción de los usuarios es de nivel 

bueno. Mientras, el 42.5% de los usuarios percibieron que el gobierno digital se 

encuentra en un nivel intermedio y con relación a la satisfacción es de nivel regular; 

y el 0.7% perciben que el gobierno digital se encuentra en un nivel inicial cuya 

satisfacción de los usuarios está en un nivel malo. 
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Según lo obtenido de la prueba estadística y el coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall indicaron relación altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una 

correlación directa con una intensidad considerable (p= 0,731) entre ambas 

variables de investigación. 

 

Figura 01 
Dispersión de las puntuaciones de gobierno digital y satisfacción de los 
usuarios. 

 

Interpretación: la figura 1 describe una relación directa, pues en la medida 

que aumenta las puntuaciones de gobierno digital aumenta la satisfacción de los 

usuarios. Por tal razón, la ecuación de regresión lineal muestra un coeficiente 

positivo con pendiente (m=0,5196). Asimismo, el coeficiente determinación (r2 

=0,5736) implica que el 57,4 % de la satisfacción de los usuarios está influido por 

el gobierno digital. 

y = 0.5196x + 0.307
R² = 0.5736

0

10

20

30

40

50

60

0 20 40 60 80 100 120

S
a
ti
s
fa

c
c
ió

n

Gobierno digital



24 
 

4.2. Análisis descriptivo de las variables 

Del primer objetivo específico: Determinar el nivel de gobierno digital en la 

UGEL Santa. 

 

Tabla 03 
Nivel de gobierno digital en la UGEL Santa. 

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Inicial 1 0,7 

Intermedio 63 43,2 

Avanzado 82 56,2 

Total 146 100,0 

 

 

Interpretación: En la tabla 3, se obtuvo que el 56,2 % de los usuarios 

manifiestan que el gobierno digital está en nivel avanzado, otro grupo del 43,2 % 

de usuarios manifiestan que está en un nivel intermedio y un pequeño grupo de 

usuarios conformado por el 0,7 %, expresaron que el gobierno digital se encuentra 

en un nivel inicial. 
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Tabla 04 

Análisis de nivel del gobierno digital en la UGEL Santa, según indicadores. 

Dimensión Indicador Punt. 

total 

Prom. Logro  

% 

Nivel 

Servicios 

digitales 

Canales digitales 10 6,48 65% Intermedio 

Actualización 10 6,61 66% Intermedio 

Lenguaje sencillo 05 3,23 65% Intermedio 

Experiencia del 

ciudadano 

Disponibilidad de 

información 

10 6,04 60% Intermedio 

Resolución de problemas 10 6,19 62% Intermedio 

Seguridad de la 

información 

Confidencialidad 10 6,31 63% Intermedio 

Disponibilidad 05 3,41 68% Intermedio 

Competencias 

digitales 

Conocimientos 10 6,65 66% Intermedio 

Capacitación 05 2,47 49% Inicial 

Uso de medios digitales 10 5,51 55% Intermedio 

Infraestructura 

tecnológica 

Equipos tecnológicos 05 2,20 44% Inicial 

Plataformas digitales 10 5,76 58% Intermedio 

 

Interpretación: En la tabla 4, se obtuvo cada uno de los indicadores de las 

dimensiones del gobierno digital, encontrándose un nivel intermedio, salvo el 

indicador capacitación de la dimensión competencias digitales y equipos 

tecnológicos de la dimensión infraestructura alcanzaron nivel inicial. 
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Del segundo objetivo específico: Determinar el nivel de satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa. 

 

Tabla 05 
Nivel de satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa. 

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Malo 7 4,8 

Regular 67 45,9 

Bueno 72 49,3 

Total 146 100,0 

 

 

Interpretación: En la tabla 5, el 49,3 % de los usuarios afirmaron que están 

altamente satisfechos, considerándolo nivel bueno a la UGEL; además, 45,9 % los 

usuarios se sienten regularmente satisfecho, mientras que un pequeño grupo de 

usuarios del 4,8 % expresaron una mala satisfacción. 
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Tabla 06 

Análisis de nivel de la satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, según 

indicadores. 

Dimensión Indicador Punt 

total 

Prom Logro  

% 

Nivel 

Facilidad de 

uso 

Calidad funcional 20 13,81 69 % Regular 

Calidad técnica 10 7,02 70 % Regular 

Confianza Valor percibido 15 10,42 69 % Regular 

Expectativa del usuario 10 7,01 70 % Regular 

 

Interpretación: En la tabla 6, se obtuvo que cada uno de los indicadores de 

las dimensiones de satisfacción de los usuarios encontrándose a nivel regular, con 

porcentaje de logro de 69 % a 70 %. 
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4.3. Análisis correlacional 

Objetivo específico 3. Determinar la correlación entre servicios digitales y 

satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 07 
Relación entre la dimensión del servicio digital y satisfacción de los usuarios. 

 

 Satisfacción de los usuarios Total 

Bueno Malo Regular  

Servicio 

Digital 

Inicial f 0 1 1 2 

% 0,0 % 0,7 % 0,7 % 1,4 % 

Intermedio f 51 6 59 116 

% 34,9 % 4,1 % 40,4 % 79,5 % 

Avanzado f 21 0 7 28 

% 14,4 % 0,0 % 4,8 % 19,2 % 

Total f 72 7 67 146 

%  49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,210 ,076 2,656 ,008 

N de casos válidos 146    

 

Interpretación: De la tabla 7, los resultados indican, el 14.4 % declara que 

el Servicio Digital se encuentra en nivel avanzado, también calificando en nivel 

bueno en satisfacción. A su vez, el 40,4 % declara que el Servicio Digital se 

encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel regular en satisfacción. 

Pero, un 0,7 % perciben que el Servicio Digital se encuentra en nivel inicial, además 

calificando en nivel regular y malo respectivamente en satisfacción. 

Según lo obtenido de la prueba estadística y el coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall, concluyó relación de nivel alto significativa (p = 0,000<0,01) y una 

correlación directa con una intensidad moderada (T= 0,210) entre ambas 

dimensiones de investigación. 
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Objetivo específico 4. Determinar la correlación entre experiencia del 

ciudadano y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 08 
Relación entre experiencia del ciudadano y satisfacción de los usuarios. 

 Satisfacción de los usuarios Total 

Bueno Malo Regular 

Experiencia 

del ciudadano 

Inicial f 0 2 2 4 

%  0,0 % 1,4 % 1,4 % 2,7 % 

Intermedio f 51 5 62 118 

%  34,9 % 3,4 % 42,5 % 80,8 % 

Avanzado f 21 0 3 24 

%  14,4 % 0,0 % 2,1 % 16,4 % 

Total f 72 7 67 146 

%  49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,276 ,069 3,612 ,000 

N° de casos válidos 146    

 

Interpretación: De la tabla 8, los resultados indican, 14,4 % declara que en 

Experiencia del Ciudadano se encuentra en nivel avanzado, también calificando en 

nivel bueno en satisfacción. A su vez, el 42,5 % declara que en Experiencia del 

Ciudadano se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel regular en 

satisfacción. Pero, un 1,4 % perciben que en Experiencia del Ciudadano se 

encuentra en nivel inicial, además calificando en nivel regular y malo 

respectivamente en satisfacción. 

 Según lo obtenidos de la prueba estadística y el coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall, llegó a la conclusión que existe relación altamente significativa (p = 

0,000<0,01) y una correlación directa con una intensidad moderada (T=0,276) entre 

ambas dimensiones de investigación. 
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Objetivo específico 5. Determinar la correlación entre seguridad de la 

información y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 
Tabla 09 

Relación entre la seguridad de la información y satisfacción de los usuarios. 

 

 Satisfacción de los usuarios Total 

Bueno Malo Regular 

Seguridad de 

la Información 

Intermedio f 15 7 53 75 

% 10,3 % 4,8 % 36,3 % 51,4 % 

Avanzado f 57 0 14 71 

%  39,0 % 0,0 % 9,6 % 48,6 % 

Total f 72 7 67 146 

% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T aproximada Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,560 ,067 8,478 ,000 

N de casos válidos 146    

 

 Interpretación: De la tabla 9, de los resultados indican, el 39,0 % declara 

que en Seguridad de la Información se encuentra en nivel avanzado, también 

calificando en nivel bueno en satisfacción. A su vez, el 36,3 % declara que en 

Seguridad de la Información se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en 

nivel regular en satisfacción. 

Según lo obtenido de la prueba estadística y el coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall, concluyó relación altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una 

correlación directa con una intensidad alta (T=0,560) entre ambas dimensiones de 

investigación. 
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Objetivo específico 6. Determinar la correlación entre competencias digitales 

y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 10 

Relación entre competencias digitales y satisfacción de los usuarios. 

 

 

Satisfacción de los usuarios Total 

Bueno Malo Regular 

Competencias 

Digitales 

Inicial f 0 1 1 2 

% 0,0 % 0,7 % 0,7 % 1,4 % 

Intermedio f 18 4 52 74 

%  12,3 % 2,7 % 35,6 % 50,7 % 

Avanzado f 54 2 14 70 

%  37,0 % 1,4 % 9,6 % 47,9 % 

Total f 72 7 67 146 

%  49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T aproximada Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,514 ,069 7,470 ,000 

N de casos válidos 146    

 

 Interpretación: De la tabla 10, de los resultados indican, el 37,0% declara 

que en Competencias Digitales se encuentra en nivel avanzado, también 

calificando en nivel bueno en satisfacción. A su vez, el 35,6% declara que en 

Competencias Digitales se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel 

regular en satisfacción. Pero, un 0,7 % perciben que en Competencias Digitales se 

encuentra en nivel inicial, además calificando en nivel regular y malo 

respectivamente en satisfacción. 

Según lo obtenido de la prueba estadística y el coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall, concluyó relación altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una 

correlación directa con una intensidad alta (T=0,514) entre ambas dimensiones de 

investigación. 
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Objetivo específico 7. Determinar la correlación entre infraestructura 

tecnológica y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 11 

Relación entre infraestructura tecnológica y satisfacción de los usuarios. 

 Satisfacción de los usuarios Total 

Bueno Malo Regular  

Infraestructura 

Tecnológica 

Inicial f 3 6 12 21 

%  2,1 % 4,1 % 8,2 % 14,4 % 

Intermedio f 20 1 51 72 

%  13,7 % 0,7 % 34,9 % 49,3 % 

Avanzado f 49 0 4 53 

%  33,6 % 0,0 % 2,7 % 36,3 % 

Total f 72 7 67 146 

%  49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 % 

 

Medidas simétricas 

 Valor Error estándar 

asintótico 

T aproximada Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,556 ,064 8,487 ,000 

N de casos válidos 146    

 

 Interpretación: De la tabla 11, de los resultados indican, el 33,6 % declara 

que en Infraestructura Tecnológica se encuentra en nivel avanzado, también 

calificando en nivel bueno en satisfacción. A su vez, el 34,9 % declara que en 

Infraestructura Tecnológica se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en 

nivel regular en satisfacción. Pero, un 8,2 % perciben que en Infraestructura 

Tecnológica se encuentra en nivel inicial, además calificando en nivel regular en 

satisfacción. 

A partir de lo obtenido de la prueba estadística y del coeficiente de asociación 

Tau-b Kendall, concluyó relación altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una 

correlación directa con una intensidad alta (T= 0,556) entre ambas dimensiones de 

investigación. 
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4.4. Prueba de hipótesis 

La prueba estadística utilizada fue el Kolmogorov-Smirnov, dado que la 

muestra fue superior a 50 elementos. 

 Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gobierno digital ,147 146 ,000 

Satisfacción de los usuarios ,136 146 ,000 

 

Formulación de la hipótesis estadística general: 

Hi: Existe una relación directa significativa entre gobierno digital y satisfacción de 

los usuarios en la UGEL Santa, 2023.  

Ho: No existe una relación directa significativa entre gobierno digital y satisfacción 

de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. 

 

Tabla 12 

Correlación de Rho de Spearman entre el gobierno digital y satisfacción de los 

usuarios. 

 Satisfacción de 

los usuarios 

Rho de 

Spearman 

Gobierno digital Coeficiente de correlación ,798** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 146 

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

 

Interpretación: En la Tabla 12, se identificó correlación directa con una intensidad 

considerable (Rho=0,798) y, además, una significancia estadística (p=0.000 < α 

=0.05). Debido a esto, descarta hipótesis nula y concluye que el gobierno digital 

guarda una asociación significativa con la satisfacción de los usuarios, tal como lo 

indican las percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 
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Tabla 13 

Resumen de las hipótesis específicas: Correlación Rho de Spearman entre las 

dimensiones de gobierno digital y satisfacción de los usuarios. 

 

Rho de Spearman Satisfacción de 

los usuarios 

D
im

e
n
s
io

n
e

s
 d

e
l 
G

o
b
ie

rn
o
 D

ig
it
a

l 

Servicios digitales  Coeficiente de correlación ,342** 

Sig. (bilateral) ,000 

Experiencia del 

ciudadano 

Coeficiente de correlación ,213** 

Sig. (bilateral) ,000 

Seguridad de la 

información 

Coeficiente de correlación ,201** 

Sig. (bilateral) ,000 

Competencias 

digitales 

Coeficiente de correlación ,100** 

Sig. (bilateral) ,001 

Infraestructura 

tecnológica            

Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

,129** 

,000 

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

Interpretación: En la tabla 13, determina:  

Se observa una correlación directa de intensidad moderada (Rho=0,342) y 

significativa (p = 0.000 < α = 0.05) entre la dimensión de Servicios digitales de 

Gobierno digital y Satisfacción de los usuarios, según lo manifestado por las 

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 

 

De manera similar, se registra una correlación directa de nivel moderado 

(Rho = 0,213) y significativa (p  = 0.000 < α = 0.05) entre la dimensión de 

Experiencia del ciudadano de Gobierno digital y Satisfacción de los usuarios, según 

lo expresado por los 146 usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 

 

Asimismo, se evidencia una correlación directa de nivel moderado (Rho = 

0,201) y significativa (p = 0.000 < α = 0.05) entre la dimensión de Seguridad de la 

información de Gobierno digital y Satisfacción de los usuarios, de acuerdo con las 

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 
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Se constata una correlación directa de intensidad moderada (Rho = 0,100) y 

significativa (p = 0.000 < α = 0.05) entre la dimensión de  Competencias digitales 

de Gobierno digital y Satisfacción de los usuarios, según lo expresado por los 146 

usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 

 

Finalmente, se nota una correlación directa de nivel moderado (Rho = 0,129) 

y significativa (p = 0.000 < α = 0.05) entre la dimensión de Infraestructura 

tecnológica de Gobierno digital y Satisfacción de los usuarios, según las 

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el año 2023. 
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V. DISCUSIÓN 

Mediante la aprobación de Ley de Gobierno Digital, a través del Decreto 

Legislativo Nº1412, este marco legal tiene el objetivo de mejorar la gestión 

institucional y fomentar la participación ciudadana en la utilización de las TIC para 

el desarrollo del servicio del sector público (PCM, 2018). Para la implementar un 

gobierno digital se vuelve crucial debido a su capacidad para resolver problemas, 

agilizar procesos. Por esta razón, el gobierno digital mejora la eficacia de las 

plataformas digitales, muestra transparencia y simplifica los procedimientos de 

manera efectiva y segura, apoyando así el logro de los objetivos institucionales 

(OECD, 2018). 

 

La investigación se enfocó en responder la formulación del problema: ¿Cómo 

es la relación entre gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 

2023? En relación entre las variables (OECD/CAF, 2022), se indica que el gobierno 

digital mejora positivamente cuando hay compromiso de la administración pública, 

juntamente con sus trabajadores para brindar un mejor servicio y así satisfacer al 

usuario. El propósito como objetivo general, determinar la relación entre gobierno 

digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. Al cotejar 

investigaciones anteriores, se ha concluido que el gobierno digital se encuentra en  

nivel avanzado, mientras que la satisfacción de los usuarios tiene nivel bueno. La 

hipótesis planteada existe una relación directa positiva de nivel alto (Rho = 0,798) 

entre ambas variables. 

 

En cuanto a la validez interna, empleando el enfoque de metodología 

cuantitativo, siendo útil para obtener conclusiones relevantes en el análisis de datos 

a fin dar respuesta a las variables del presente estudio y comprobar la validez de la 

hipótesis (Ñaupas et al., 2018), utilizando una muestra representativa de la 

población y así recopilar información mediante técnica de la encuesta que es 

importante para la investigación (Sánchez et al., 2018). El instrumento Gobierno 

Digital fue adaptado por (Manza, 2023) y (Rafael, 2022) teniendo en cuenta al plan 

de gobierno y transformación digital para el periodo 2023 – 2025 (MINEDU). Y el 

instrumento Satisfacción de los usuarios fue adaptado por (Herzberg, 1959, citado 

por Cataldo et al. 2023). Los instrumentos a su vez fueron validados por el juicio de 
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expertos. Por consiguiente, se aplicó un estudio piloto conformado por 10 usuarios 

de la UGEL Santa, con un resultado de confiabilidad muy alta en ambas variables: 

gobierno digital (0.913) y satisfacción de los usuarios (0.955). 

 

La principal limitación fue la adaptación de los instrumentos según la realidad 

del estudio, respecto a la varible gobierno digital, los antecentes de casi todos los 

autores no están alineados al MINEDU como se indica en su plan de gobierno y 

transformación digital para el periodo 2023 – 2025. Al respecto de satisfacción de 

los usuarios, los antecedentes de casi todos los autores no guardan relación con 

gobierno digital. Otra limitación fue durante la ejecución de las encuestas, por ser 

una población finita de 236 usurios, se obtuvo 146 usuarios de la muestra con 

valores obtenidos para una población finita. Por medio del WhatsApp se envió 

mensaje de presentación, imagen del documento donde acreditó la aplicación de 

encuesta y enlace de Googleform de los cuestionarios a toda mi población de 

investigación. Mayormente, los encuestados dejaron en visto y no respondieron mi 

solicitud, por lo cual tuve que pedir el apoyo del encargado de Área de Gestión 

Pedagógica y especialistas, mediante ellos se lograron completar las encuestas. 

 

Al respecto a la validez externa, la investigación se realizó de manera 

minuciosa al elegir una muestra que representa de manera adecuada el contexto 

de estudio y teniendo que pasar por el proceso de confiabilidad (Arispe et al., 2020). 

Esta selección consideró factores como cambios temporales, evolución tecnológica 

y normativas actuales en el ámbito educativo. Por lo tanto, los resultados tienen la 

capacidad de aplicarse en otros contextos y poseen una mayor relevancia a lo largo 

del tiempo, lo que los hace valiosos para investigaciones futuras, siempre que se 

tengan en cuenta las particularidades del contexto. 

 

Respecto a sus resultados, del objetivo general, que tuvo como propósito 

determinar la relación entre gobierno digital y satisfacción de los usuarios de la 

UGEL Santa, 2023, se determinó que existe relación directa entre ambas variables 

con nivel alto. Asimismo, el coeficiente determinación (r2 =0,5736) de la satisfacción 

de los usuarios influye un 57,4% con el gobierno digital. Este resultado coincide con 

Manza (2023) teniendo un coeficiente Rho de Spearman de 0,568, concluyendo 
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que se debe tomar acciones de mejora para los sistemas de trámites y el servicio 

que no resulte un gobierno digital deficiente, generando insatisfacción en los 

usuarios. 

Asimismo, en el análisis realizado por Rafael (2022) podemos determinar 

cómo están relacionadas ambas variables: gobierno digital y satisfacción del 

usuario, aquí se puede mostrar claramente que su análisis de correlación fue de 

0.583 (rho Spearman), concluyendo que se debe hacer inversión en 

infraestructuras tecnológicas como la implementación de sistemas o aplicaciones 

para diversos trámites que necesite realizar los usuarios, además de brindar 

capacitación constante a funcionarios y usuarios que van a hacer uso de estas TIC. 

 

Del primer objetivo específico: Determinar el nivel de gobierno digital en la 

UGEL Santa, los usuarios manifiestan que se encuentra el 0,7 % en nivel inicial, 

43,2 % en nivel intermedio y un 56,2 % en nivel avanzado. Las dimensiones se 

encuentra en un nivel intermedio por los usuarios. Es decir, que la mayoría de los 

usuarios valora al gobierno digital que está en proceso de implementación y 

modernización de las TIC en la UGEL Santa. 

Con los estudios de Lozano (2019) los resultados asemejan que el gobierno 

electrónico tuvo 6.7 % deficiente, 33.3 % regular y 60 % eficiente en la UGEL Santa. 

Observándose desde el 2019 al 2023 no hay cambios notorios, a pesar que antes 

era solo al uso del correo electrónico. 

Además, Viena (2023) coincide con los resultados, encontrándose que el 48.9 

% y el 58.9 % corresponden niveles medio, respectivamente. Viéndose reflejado el 

esfuerzo de la institución en brindar un mejor servicio. Sin embargo, se identifican 

dificultades en la implementación de nuevas tecnologías, que limitan la interacción 

con los sistemas proporcionados por el Estado. 

 

Del segundo objetivo específico: Determinar el nivel de satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa, consideran el 4,8 % en nivel malo, 45,9 % en nivel 

regular y 49,3 % en nivel bueno al respecto de su satisfacción. Las dimensiones se 

encuentra en un nivel intermedio. Es decir, que la mayoría de usuarios se 

encuentran satisfechos, por lo que hay mejoras en cuanto al servicio que brinda la 

Institución en cuanto la implementación de gobierno digital. 
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Confirma Diaz et al (2022) que todos los participantes en su investigación 

califican 17 % bajo, 77 % medio y 6 % alto en cuanto al servicio de la entidad. La 

insatisfacción se ve reflejado por la falta de respuesta oportuna a las consultas y la 

capacitación inadecuada brindada por el personal de la institución. 

Por su parte, Blas et al. (2022) menciona que los servicios ofrecidos por las 

instituciones presentan carencias en términos de calidad, ya que la modernización 

del Estado se ve confrontada con desafíos vinculados a las decisiones políticas. 

 

 Del tercer objetivo especifico: Determinar la correlación entre servicios 

digitales y satisfacción de los usuarios, el 40,4 % afirman que en servicio digital se 

está en un nivel intermedio, y a su vez, califica que se encuentra en un nivel regular 

en cuanto a la satisfacción. Sin embargo, el 34,9 % está en un nivel bueno en 

satisfecho considerando un nivel intermedio el servicio digital. También se 

corroboró con Tau–b Kendall (T= 0,210) tiene una relación positiva de intensidad 

moderada. 

 De los resultados, se guarda relación con (Guillén, 2022) quien concluye que 

los servicios digitales está en proceso de desarrollo e implementación, y un 45 % 

de la población evaluó regularmente satisfecho con los trámites virtuales. 

 

 Del mismo modo, en su artículo de investigacion Huamán y Medina (2022) 

confirman que existe una precaria infraestructura de comunicaciones; además las 

tecnologias digitales son obsoletas o inadecuadas, a pesar de que la SGTD facilitó 

en la mayoria de instituciones publicas la implementación de estas tecnologías, por 

lo que finalmente llegan a la conclusión que uno de los principales retos es superar 

estas brechas digitales que afortunadamente ya se encuentran encaminados al 

proceso de ser implementados en todo el ámbito del país. 

 

 Del cuarto objetivo especifico: Determinar la correlación entre experiencia del 

ciudadano y satisfacción de los usuarios, el 42,5 %, afirman que en experiencia del 

ciudadano se está en un nivel intermedio, y a su vez, califican que se encuentran 

en un nivel regular en cuanto a la satisfacción. Sin embargo, el 34,9 % está en nivel 

bueno en satisfecho considerando un nivel intermedio la experiencia del ciudadano. 
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 Por consiguiente, (Córdova, 2022) menciona que el proceso de 

implementación genera desconfianza y resistencia en el manejo de tecnologías, 

hacen que los usuarios no accedan a las plataformas digitales. 

 De los resultados, se guarda relación con Ye et al. (2023) quienes en su 

artículo de investigación concluyen que los reclamos, aportes o la interacción en 

cuanto al uso de tecnologías por parte de los usuarios sobre los sistemas digitales 

conllevan a una mejora significativa, ya que promueven el desarrollo y la mejora 

continua de la calidad de servicios que brindan las instituciones públicas. 

 

 Del quinto objetivo especifico: Determinar la correlación entre seguridad de la 

información y satisfacción de los usuarios, el 39 % afirman que en seguridad de la 

información se está en un nivel avanzado, y a su vez, califica que se encuentra en 

un nivel bueno en cuanto a la satisfacción. Sin embargo, el 36,3 % está 

regularmente satisfecho, considerando un nivel intermedio la seguridad de la 

información. 

Según, (Hoffmann y Solarte, 2022) sugieren que es muy importante fortalecer 

la ciberseguridad de toda la información que cuenta la entidad para ofrecer un 

servicio de calidad a su población con seguridad en su información. Además, Pérez 

et al., (2020) sostienen que la confianza de los ciudadanos ha disminuido 

notablemente, siendo afectada por factores como la situación económica del país, 

la seguridad en el manejo de datos y la presencia de corrupción. 

 

 Del sexto objetivo especifico: Determinar la correlación entre competencias 

digitales y satisfacción de los usuarios, el 37,0 % afirman que en competencias 

digitales está en nivel avanzado, y a su vez, que se encuentra en un nivel bueno en 

cuanto a la satisfacción. Sin embargo, el 35,6 % está regularmente satisfecho, 

considerando un nivel intermedio las competencias digitales. 

 Según Zorrilla (2022) señala que esto se ve reflejado en el aprendizaje 

continuo a través de las capacitaciones en el uso de los sistemas informáticos. La 

comisión de gobierno digital asegura las asignaciones presupuestarias para 

mejorar las competencias digitales. Por consiguiente, Peralta (2019) menciona que 

las organizaciones gubernamentales al automatizar las TIC permitirá crear 
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relaciones con los ciudadanos para que puedan interactuar y participar activamente 

con los sistemas. 

  

 Del séptimo objetivo especifico: Determinar la correlación entre infraestructura 

tecnológica y satisfacción de los usuarios, el 34,9 % afirman que en infraestructura 

tecnológica se está en un nivel intermedio y se encuentra en un nivel regular en 

cuanto a la satisfacción. Sin embrago, el 33,6 % está en un nivel bueno en 

satisfacción considerando un nivel intermedio en la infraestructura tecnológica. En 

el estudio realizado por Guevara (2023) concuerda que la falta de equipamiento se 

convierte en un obstáculo para el desarrollo de tecnologías y mientras no haya un 

compromiso por parte de los funcionarios para invertir en las TIC, esto se va ver 

reflejado en la satisfacción de los usuarios. Por su parte, Rojas (2019) también 

menciona que, para lograr la eficacia, eficiencia y seguridad de un gobierno digital, 

es esencial llevar a cabo la modernización de la gestión pública. Esto Implica la 

implementación de una infraestructura avanzada asegurando un funcionamiento 

óptimo. 

 

 Para la contrastación de hipótesis, se empleó la prueba paramétrica rho de 

Spearman Rho=0,798 y p=0.000, confirmando que tiene una correlación directa 

significativa entre el gobierno digital y satisfacción de los usuarios. Coincide con las 

investigaciones de Manza (2023), Viena (2023) y Silva (2022) con una relación 

directa significativa entre gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL 

Lima, UGEL San Martin y DRE Callao. 

 Por lo expuesto, se busca validar la investigación de acuerdo a los 

lineamientos teóricos de gestión pública que se exploraron para ambas variables 

de estudio en la UGEL Santa. 

 

 Por último, es importante señalar que en el Perú existe poca investigación o 

estudios que puedan profundizar respecto al gobierno digital y sus principios 

relacionados con los procedimientos de su plan de gobierno del MINEDU. Dado 

que este conocimiento no se practica en la mayoría de instituciones del sector 

educación, como se ha constatado en el análisis de la problemática afectando a los 

usuarios al momento que realizan los trámites administrativos. 
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VI. CONCLUSIONES: 

Primera. Del objetivo general, determina la existencia de correlación directa de 

nivel alto (Rho = 0,798) y significativa (p = 0.000 < α = 0.05) entre gobierno 

digital y satisfacción de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. Lo que indica 

que la entidad evidencia la aplicación de la Ley de gobierno digital, establecido 

por el MINEDU en plan de gobierno y transformación digital, relacionando 

directamente a la satisfacción de los usuarios, debido a que se realizan 

implementaciones de trámites para brindar un mejor servicio en el ámbito 

educativo. 

Segunda. Del primer objetivo específico. El nivel de gobierno digital, se ubica en 

un nivel avanzado de 56,2 % con tendencia al nivel intermedio de 43,2 % .Por 

consiguiente, las dimensiones servicio digital, experiencia del ciudadano, 

seguridad de la información, competencias digitales, infraestructura 

tecnológica son valorados como intermedio. 

Tercera. Del segundo objetivo específico. El nivel de satisfacción de los usuarios, 

se ubica en un nivel bueno de 49,3 % con tendencia al nivel regular de 45,9 

%. Por consiguiente, las dimensiones confianza y facilidad de uso son 

valorados como regular. 

Cuarta. Del tercer objetivo específico. Servicios digitales y satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 79,5 %, encontrándose en 

un nivel intermedio. Además, evalúan un nivel bueno y regular en cuanto a 

satisfacción. Existiendo correlación directa de nivel moderado (Rho = 0,342) 

y significativa (p = 0.000 < α = 0.05). De este modo, la dimensión de servicios 

digitales se evidencia un nivel intermedio, demostrando que la entidad debe 

mejorar en sus sistemas informáticos de trámites. 

Quinta. Del cuarto objetivo específico. Experiencia del ciudadano y satisfacción de 

los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 80,8 % encontrándose en 

un nivel intermedio. Además, evaluaron un nivel bueno y regular en cuanto a 

satisfacción. Existiendo correlación directa de nivel moderado (Rho = 0,213) 

y significativa (p =0.000 < α = 0.05). De esta manera, evidencia que dimensión 

de experiencia del ciudadano se encuentra en nivel intermedio, debiéndose a 
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que los usuarios no reflejan que no hay muchas mejoras en los sistemas de 

trámites. 

Sexta. Del quinto objetivo específico. Seguridad de la información y satisfacción de 

los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 51,4 %, encontrándose 

en un nivel intermedio con tendencia al nivel avanzado 48,6 %. Además, 

evaluaron un nivel regular en cuanto a satisfacción. Existiendo correlación 

directa de nivel moderado (Rho = 0,201) y significativa (p = 0.000 < α = 0.05). 

Esto quiere decir, que la dimensión de seguridad de la información se 

encuentra en un nivel intermedio, demostrando que en la entidad hay usuarios 

que sienten desconfianza al utilizar los sistemas de trámites y al no enviarse 

correctamente, su información puede ser vulnerada para otros fines. 

Octava. Del sexto objetivo específico. Competencias digitales y satisfacción de los 

usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 50,7 %, encontrándose en 

un nivel intermedio con tendencia al nivel avanzado 47,9 %. Además, 

evaluaron un nivel regular en cuanto a satisfacción. Existiendo correlación 

directa de nivel moderado (Rho = 0,100) y significativa (p = 0.000 < α = 0.05). 

Esto demuestra, que la dimensión de competencias digitales se encuentra en 

un nivel intermedio, reflejando que los usuarios aún están en proceso de 

aprendizaje al uso de tecnologías de los sistemas de trámites de la entidad. 

Novena. Del séptimo objetivo específico. Infraestructura tecnológica y satisfacción 

de los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 49,3 %, encontrándose 

en un nivel intermedio. Además, evaluaron un nivel regular en cuanto a 

satisfacción. Existiendo correlación directa de nivel moderado (Rho = 0,129) 

y significativa (p = 0.000 < α = 0.05). Evidencia, que dimensión de 

infraestructura tecnológica, demostrando que falta inversión y mejora de la 

implementación de la infraestructura de las tecnologías de información y 

comunicaciones. 

 

 



44 
 

VII. RECOMENDACIONES 

 Al Jefe de Personal de la UGEL Santa: 

Primera. Se recomienda proporcionar capacitación al personal administrativo de la 

UGEL Santa, mediante el Plan de Desarrollo de las Personas, alineado con la 

Ley de Gobierno Digital N° 1412 y el plan de gobierno y transformación digital 

correspondiente al periodo 2023 - 2025 del MINEDU. Esta medida busca 

asegurar que el personal esté debidamente preparado para utilizar las 

plataformas digitales mejorando la satisfacción de los usuarios. 

 

 A la directora de la UGEL Santa: 

Segunda. Implementar mejoras para agilizar el proceso de trámites, enfocándose 

especialmente en reducir tiempo de respuesta que los usuarios deben afrontar 

para completar su trámite. 

 

Tercera. Fortalecer la democracia y la participación ciudadana de los usuarios con 

el fin de conocer y comprender sus necesidades, utilizando diferentes 

estrategias, como seminarios, talleres, charlas u otros medios. Para mantener 

una comunicación activa y mejorar la imagen de la institución; asimismo, 

potenciar y mejorar las competencias digitales de los usuarios para que 

conozcan las funcionalidades de las plataformas digitales y difundan la 

importancia de las tecnologías, conllevando a la mejora e implementación del 

gobierno digital en la UGEL Santa. 

 

Cuarta. Invertir y mejorar la infraestructura de las tecnologías de información y 

comunicaciones, las mismas que deben estar a la vanguardia con el cual se 

brindarían mejores servicios a los usuarios y público en general. 

 

 Al responsable de la Oficina de Informática: 

Quinta. Mejorar los sistemas de trámite y mediante estrategias de difusión 

promover el uso de plataformas digitales. Donde los usuarios realicen diversos 

trámites eficientes y rápidos, evitando que se apersonen y generen 

aglomeraciones o largas colas dentro de la institución. 
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ANEXO 1: Matriz de Operacionalización de las variables. 

VARIABLE 
DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES 
N° 

 ITEM 
INSTRU ESCALA 

Gobierno 
digital 

PCM (2018), es el marco 
legal de la gobernanza 
de gobierno digital del 
uso de la tecnología para 
el desarrollo de los 
servicios que brindan las 
entidades públicas en 
todo el ámbito nacional, 
creando valor público 
con el objetivo de facilitar 
la digitalización, 
fortalecer la gestión, 
garantizar el proceso de 
implementación de 
servicios y procesos 
digitales con la 
participación ciudadana. 

La variable Gobierno 
digital es medida con 
instrumento de medición - 
cuestionario, utilizando las 
dimensiones MINEDU: 
Servicios digitales, 
Experiencia del 
ciudadano, Seguridad de 
información, 
Competencias digitales, 
Infraestructura 
tecnológica. 

Servicios digitales 

Canales digitales 1,2 

Escala 
valorativa 
“Gobierno 
digital” 

Ordinal tipo 
Likert de cinco niveles 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
 
Rangos: 
Avanzado: 74 – 100 
Intermedio: 47 – 73 
Inicial: 20 – 46 

Actualización 3,4 

Lenguaje sencillo 5 

Experiencia del 
ciudadano 

Disponibilidad de 
información 

6,7 

Resolución de 
problemas 

8,9 

Seguridad de la 
información 

Confidencialidad 10,11 

Disponibilidad 12 

Competencias 
digitales 

Conocimientos 13,14 

Capacitación 15 

Uso de medios 
digitales 

16,17 

Infraestructura 
tecnológica 

Equipos 
tecnológicos 

18 

Plataformas 
digitales 

19,20 

Satisfacción 
de los 
usuarios 

Medina et al. (2021), 
definen a la satisfacción 
del usuario como una 
relación psicológica 
positiva que las 
personas sienten por el 
uso de la tecnología de 
información. 

La variable satisfacción en 
usuarios es medida con 
instrumento de medición - 
cuestionario, utilizando 
dimensiones: Facilidad de 
uso y Confianza. 

Facilidad de uso 

Calidad funcional 
1,2,3,
4 

Escala 
valorativa 
“Satisfacc
ión de los 
usuarios” 

Ordinal tipo 
Likert de cinco niveles 
1 = Totalmente insatisfecho 
2 = Insatisfecho 
3 = Algo satisfecho 
4 = Satisfecho 
5 = Totalmente satisfecho 
 
Rangos: 
Bueno: 41 – 55 
Regular: 26 – 40 
Malo: 11 – 25 

Calidad técnica 5,6 

Confianza 

Valor percibido 7,8,9 

Expectativa del 
usuario 

10,11 



 
 

ANEXO 2: Instrumentos de recolección de datos. 

Cuestionario de gobierno digital 

Sexo: Masculino (  ) Femenino (  ) 

Estimado director, el presente cuestionario es anónimo y confidencial que tiene la 

finalidad de obtener información sobre la relación entre el gobierno digital y 

satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local del Santa, 

2023. Para lo cual, le solicitamos su colaboración respondiendo con veracidad 

todas las preguntas.  

 

Por favor, siga usted las siguientes instrucciones: 

- Leer detenidamente los enunciados. 

- Marque con un aspa (X) solamente en uno de los recuadros de cada 

enunciado, de acuerdo a la siguiente clasificación: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

N° Dimensiones/Ítems Respuestas 

1 2 3 4 5 

 Facilidad de uso / Calidad funcional 

1 

La UGEL Santa difunde información asociada al sector educativo 
por medio de diversas plataformas digitales, como: página web, 
correo institucional, YouTube, Redes sociales. 

     

2 

La UGEL Santa a través de su página web pone a disposición 
enlaces activos que redireccionan a otros portales del estado 
vinculados a la educación. 

     

 Servicios digitales / Actualización 

3 

La UGEL Santa le permite realizar trámites y operaciones en 
línea a través de diversas plataformas digitales asociadas a la 
educación como: SIAGIE, ESCALE, SISEVE, AYNI, Etc. los 
cuales están actualizados y optimizados. 

     

4 
La UGEL Santa actualiza constantemente sus servicios por medio 
de sus plataformas digitales. 

     

 Servicios digitales / Lenguaje sencillo 

5 

Las plataformas digitales que usa la UGEL Santa contienen en 
su estructura información clara, ordenada y de fácil 
comprensión. 

     

 Experiencia del ciudadano / Disponibilidad de información 

6 
Los espacios digitales de la UGEL Santa le permiten acceder 
de manera fácil y rápida a la información que necesita. 

     



 
 

7 
Las plataformas digitales de la UGEL Santa le permiten realizar 
consultas y/o reclamos de sus trámites de forma rápida. 

     

 Experiencia del ciudadano / Resolución de problemas 

8 

Las plataformas digitales de la UGEL Santa ayudan a la 
resolución de problemas relacionados a sus trámites y 
operaciones en línea. 

     

9 

La plataforma de la UGEL Santa permite hacer seguimiento 
virtual al estado de las solicitudes que se presentaron 
previamente. 

     

 Seguridad de la información / Confidencialidad 

10 

Las plataformas digitales que usa la UGEL Santa, se muestra 
claramente las políticas de seguridad con el fin de brindarle 
confianza con respecto al manejo de sus datos. 

     

11 

Se siente seguro al registrar su información a través de los 
formularios en las plataformas digitales que usa la UGEL Santa, 
entendiendo que la información registrada solo es usada para los 
trámites en la UGEL Santa. 

     

 Seguridad de la información / Disponibilidad 

12 

Al hacer uso de las plataformas digitales por medio de su usuario 
y contraseña puede acceder solo a su información personal en 
cualquier momento. 

     

 Competencias digitales / Conocimientos 

13 

¿Sus conocimientos en cuanto a las TIC te permiten hacer uso 
de estas plataformas digitales de la UGEL Santa de manera 
correcta? 

     

14 
Utilizas herramientas y/o aplicaciones tecnológicas de forma 
autónoma. 

     

 Competencias digitales / Capacitación 

15 

Con que frecuencia recibe capacitaciones mediante seminarios, 
webinar, charlas, cursos, talleres u otras modalidades sobre el 
uso de sus espacios digitales que tiene la UGEL Santa. 

     

 Competencias digitales / Uso de medios digitales 

16 
¿Con que frecuencia se transmite información multimedia por 
medio de las plataformas digitales de la UGEL Santa? 

     

17 

¿Con que frecuencia puede contactarse con colegas que se 
encuentran en diferentes partes del Perú por medio de las 
plataformas digitales de la UGEL Santa? 

     

 Infraestructura tecnológica / Equipos tecnológicos 

18 
La UGEL Santa realiza un buen equipamiento tecnológico de sus 
ambientes para poder brindar un adecuado servicio. 

     

 Infraestructura tecnológica / Plataformas digitales 

19 
La UGEL Santa hace un adecuado mantenimiento de su centro 
de datos, servidores y demás equipos tecnológicos. 

     

20 

La UGEL Santa se preocupa por llevar equipamiento y 
conectividad a sus instalaciones para un mejor aprovechamiento 
de la tecnología. 

     

Gracias por su participación. 



 
 

Cuestionario de satisfacción del usuario 

Sexo: Masculino (  ) Femenino (  ) 

Estimado director: 

El presente cuestionario es anónimo y confidencial, la cual  tiene por  finalidad  

valorar su nivel de satisfacción respecto a las plataformas digitales que dispone la 

UGEL Santa en su atención al usuario.  A partir del cual,  se estará identificando 

algunas necesidades de mejora, a fin de ofrecerte un mejor servicio. Para lo cual, 

le solicitamos su colaboración respondiendo con veracidad todas las preguntas. 

 

Por favor, siga usted las siguientes instrucciones: 

- Leer detenidamente los enunciados. 

- Marque con un aspa (X) solamente en uno de los recuadros de cada 

enunciado, de acuerdo a la siguiente valoración: 

1 2 3 4 5 

Totalmente 

insatisfecho 

Insatisfecho Algo satisfecho Satisfecho Totalmente 

satisfecho 

 

N° ¿Qué tan satisfecho  o insatisfecho se encuentra con cada 

uno de los siguientes aspectos del Gobierno digital de la 

UGEL Santa? 

Respuestas 

1 2 3 4 5 

 Facilidad de uso / Calidad funcional 

1 
Con la funcionalidad de las plataformas digitales que posee la 
UGEL Santa. 

     

2 
Con el nivel de profesionalismo que se muestra a través de los 
canales de atención que brinda la UGEL Santa. 

     

3 Con el sistema de trámites que brinda la UGEL Santa.      

4 
Con la atención que se le brinda cuando realiza algún reclamo 
ante algún inconveniente. 

     

 Facilidad de uso / Calidad técnica 

5 
Con la capacidad implementada en las diversas plataformas 
digitales que ofrece la UGEL Santa. 

     

6 
Con la calidad de las herramientas brindadas por la UGEL Santa 
por medio de sus plataformas digitales. 

     

 Confianza / Valor percibido      

7 
Con el proceso del  trámite u  operación en línea  que realiza en  
las plataformas digitales de la UGEL Santa. 

     

8 
Con el tiempo de respuesta a la hora de realizar algún trámite 
y/o reclamo en la UGEL. 

     

9 
Con la confianza que brinda  las plataformas digitales de la 
UGEL Santa, respecto a la confidencialidad de la información. 

 

 

 

    



 
 

 Confianza / Expectativa del usuario 

10 
Con sus trámites realizados y/o operaciones en línea  que 
esperaba. 

     

11 
Con las expectativas  satisfechas en el uso de las plataformas 
digitales de la UGEL Santa. 

     

 

Gracias por su participación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 3: Validez y confiabilidad de instrumentos

 



 
 

 



 
 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 



 
 

 

 



 
 



 
 

 



 
 

Data del análisis de la confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Instrumento: Cuestionario “Gobierno Digital” 

 

ENCUESTADOS 
ÍTEMS SUMA 

DE 
ÍTEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

E1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 80 

E2 5 5 5 3 4 4 3 3 3 5 3 4 4 5 3 3 1 1 3 3 70 

E3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 66 

E4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 5 3 88 

E5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 3 3 3 3 4 4 78 

E6 4 5 5 3 4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 3 3 3 3 3 3 78 

E7 4 5 5 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 78 

E8 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 2 2 62 

E9 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 2 2 65 

E10 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 71 

 
 

Cuestionario “Gobierno Digital”. 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.913 20 

 

Interpretación. De acuerdo al coeficiente de Alfa de Cronbach, se tiene un grado 

de confiabilidad muy alto (0.913); por lo tanto, se tiene que proceder a aplicar el 

instrumento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Data del análisis de la confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Instrumento: Cuestionario “Satisfacción de los usuarios” 

 

ENCUESTADOS 
ÍTEMS SUMA 

DE 
ÍTEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

E1 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 37 

E2 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 1 21 

E3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 29 

E4 3 3 3 4 5 3 3 4 3 3 4 38 

E5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 35 

E6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

E7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

E8 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 25 

E9 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 27 

E10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33 

 
 

Cuestionario “Satisfacción de los usuarios”. 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.955 11 

 

 

Interpretación. De acuerdo al coeficiente de Alfa de Cronbach, se tiene un grado 

de confiabilidad muy alto (0.955); por lo tanto, se tiene que proceder a aplicar el 

instrumento.



 
 

ANEXO 4: Cálculo de la Muestra 

Como definen Sánchez et al. (2018), La muestra es un subconjunto de la 

población para que podamos recopilar información para poder usar en una 

investigación, mientras que el muestreo es el procedimiento o la técnica que 

va a permitir determinar si dos aspectos son incluyentes entre sí: el primero 

de orden cualitativo (236), y el segundo de orden cualitativo (directores de 

Instituciones Públicas de Educación Básica Regular). 

   

A continuación, se muestra la fórmula para obtención de la muestra: 

 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝𝑞

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2𝑝𝑞
 

Donde: 

N: 236 directores de EBR 

n: Tamaño de muestra 

Z: Nivel de confianza, se tomó en cuenta el 95 % que equivale a 1.96 

p: Probabilidad de éxito (0.5) 

q: Probabilidad de fracaso (0.5) 

E: Error máximo que se tolera en las mediciones (0.05) 

Se obtuvo una muestra n = 146.427 ≈ 146 directores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 5: Autorización de la Institución donde se aplicó la Investigación. 

 

 



 
 

ANEXO 6: Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones. 



 
 

ANEXO 7: Matriz de puntuaciones y niveles del gobierno electrónico y la satisfacción de los usuarios. 

ID GOBIERNO DIGITAL SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

DIM1 DIM2 DIM3 DIM4 DIM5 TOTAL DIM1 DIM2 TOTAL 

1 17 Medio 10 Medio 8 Medio 19 Alto 9 Medio 63 Medio 13 Bajo 11 Bajo 24 Bajo 

2 18 Medio 14 Medio 10 Medio 14 Medio 9 Medio 65 Medio 20 Medio 15 Medio 35 Medio 

3 18 Medio 15 Medio 13 Alto 19 Alto 10 Medio 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

4 17 Medio 13 Medio 11 Medio 22 Alto 12 Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

5 24 Alto 20 Alto 14 Alto 20 Alto 13 Alto 91 Alto 23 Alto 18 Medio 41 Alto 

6 17 Medio 12 Medio 9 Medio 15 Medio 8 Medio 61 Medio 17 Medio 15 Medio 32 Medio 

7 15 Medio 13 Medio 11 Medio 17 Medio 8 Medio 64 Medio 20 Medio 17 Medio 37 Medio 

8 18 Medio 12 Medio 14 Alto 23 Alto 12 Alto 79 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

9 18 Medio 15 Medio 10 Medio 20 Alto 12 Alto 75 Alto 22 Medio 18 Medio 40 Medio 

10 25 Alto 20 Alto 15 Alto 25 Alto 15 Alto 100 Alto 30 Alto 25 Alto 55 Alto 

11 14 Medio 10 Medio 10 Medio 18 Medio 6 Bajo 58 Medio 13 Bajo 15 Medio 28 Medio 

12 17 Medio 12 Medio 10 Medio 10 Bajo 6 Bajo 55 Medio 16 Medio 15 Medio 31 Medio 

13 17 Medio 14 Medio 15 Alto 20 Alto 14 Alto 80 Alto 29 Alto 20 Alto 49 Alto 

14 18 Medio 12 Medio 11 Medio 13 Medio 7 Medio 61 Medio 14 Medio 12 Medio 26 Medio 

15 17 Medio 15 Medio 11 Medio 22 Alto 15 Alto 80 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

16 25 Alto 20 Alto 15 Alto 24 Alto 15 Alto 99 Alto 30 Alto 24 Alto 54 Alto 

17 17 Medio 11 Medio 11 Medio 16 Medio 9 Medio 64 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

18 16 Medio 15 Medio 14 Alto 19 Alto 10 Medio 74 Alto 21 Medio 19 Alto 40 Medio 

19 25 Alto 14 Medio 15 Alto 21 Alto 13 Alto 88 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

20 15 Medio 12 Medio 11 Medio 15 Medio 9 Medio 62 Medio 16 Medio 11 Bajo 27 Medio 

21 18 Medio 12 Medio 12 Alto 21 Alto 10 Medio 74 Alto 16 Medio 14 Medio 30 Medio 

22 25 Alto 20 Alto 15 Alto 24 Alto 13 Alto 97 Alto 30 Alto 23 Alto 53 Alto 

23 18 Medio 12 Medio 9 Medio 13 Medio 10 Medio 62 Medio 23 Alto 18 Medio 41 Alto 

24 15 Medio 12 Medio 10 Medio 18 Medio 11 Medio 66 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

25 22 Alto 16 Alto 15 Alto 22 Alto 14 Alto 89 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

26 18 Medio 15 Medio 12 Alto 18 Medio 10 Medio 74 Alto 20 Medio 16 Medio 36 Medio 

27 17 Medio 15 Medio 11 Medio 19 Alto 12 Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

28 15 Medio 12 Medio 9 Medio 21 Alto 9 Medio 66 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

29 18 Medio 14 Medio 15 Alto 21 Alto 12 Alto 80 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

30 13 Medio 12 Medio 9 Medio 15 Medio 9 Medio 58 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

31 16 Medio 15 Medio 11 Medio 23 Alto 12 Alto 77 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

32 18 Medio 15 Medio 15 Alto 18 Medio 12 Alto 78 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

33 18 Medio 14 Medio 11 Medio 19 Alto 12 Alto 74 Alto 27 Alto 20 Alto 47 Alto 

34 18 Medio 15 Medio 9 Medio 16 Medio 8 Medio 66 Medio 19 Medio 11 Bajo 30 Medio 



 
 

35 25 Alto 19 Alto 15 Alto 23 Alto 15 Alto 97 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

36 18 Medio 13 Medio 15 Alto 22 Alto 8 Medio 76 Alto 25 Alto 18 Medio 43 Alto 

37 17 Medio 15 Medio 14 Alto 17 Medio 13 Alto 76 Alto 22 Medio 19 Alto 41 Alto 

38 18 Medio 10 Medio 11 Medio 18 Medio 4 Bajo 61 Medio 16 Medio 15 Medio 31 Medio 

39 24 Alto 14 Medio 11 Medio 19 Alto 6 Bajo 74 Alto 15 Medio 14 Medio 29 Medio 

40 16 Medio 12 Medio 9 Medio 17 Medio 6 Bajo 60 Medio 19 Medio 17 Medio 36 Medio 

41 24 Alto 20 Alto 15 Alto 22 Alto 14 Alto 95 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

42 18 Medio 15 Medio 14 Alto 19 Alto 9 Medio 75 Alto 17 Medio 17 Medio 34 Medio 

43 18 Medio 13 Medio 14 Alto 23 Alto 12 Alto 80 Alto 26 Alto 20 Alto 46 Alto 

44 18 Medio 14 Medio 14 Alto 20 Alto 9 Medio 75 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

45 16 Medio 15 Medio 11 Alto 21 Alto 12 Alto 75 Alto 24 Alto 21 Alto 45 Alto 

46 17 Medio 15 Medio 14 Alto 16 Medio 12 Alto 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

47 18 Medio 13 Medio 15 Alto 22 Alto 14 Alto 82 Alto 24 Alto 22 Alto 46 Alto 

48 18 Medio 12 Medio 15 Alto 22 Alto 9 Medio 76 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

49 17 Medio 13 Medio 11 Medio 16 Medio 8 Medio 65 Medio 20 Medio 17 Medio 37 Medio 

50 21 Alto 16 Alto 12 Alto 18 Medio 7 Medio 74 Alto 22 Medio 19 Alto 41 Alto 

51 18 Medio 12 Medio 11 Medio 22 Alto 14 Alto 77 Alto 22 Medio 16 Medio 38 Medio 

52 16 Medio 13 Medio 11 Medio 15 Medio 12 Alto 67 Medio 22 Medio 18 Medio 40 Medio 

53 25 Alto 20 Alto 15 Alto 23 Alto 15 Alto 98 Alto 27 Alto 24 Alto 51 Alto 

54 18 Medio 15 Medio 10 Medio 21 Alto 12 Alto 76 Alto 26 Alto 20 Alto 46 Alto 

55 25 Alto 19 Alto 15 Alto 24 Alto 12 Alto 95 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

56 17 Medio 12 Medio 11 Medio 13 Medio 10 Medio 63 Medio 14 Medio 14 Medio 28 Medio 

57 18 Medio 10 Medio 11 Medio 17 Medio 8 Medio 64 Medio 18 Medio 16 Medio 34 Medio 

58 16 Medio 9 Bajo 9 Medio 15 Medio 6 Bajo 55 Medio 16 Medio 12 Medio 28 Medio 

59 22 Alto 14 Medio 12 Alto 15 Medio 9 Medio 72 Medio 18 Medio 17 Medio 35 Medio 

60 25 Alto 18 Alto 15 Alto 22 Alto 12 Alto 92 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

61 17 Medio 15 Medio 12 Alto 20 Alto 12 Alto 76 Alto 24 Alto 18 Medio 42 Alto 

62 18 Medio 11 Medio 9 Medio 15 Medio 8 Medio 61 Medio 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

63 17 Medio 14 Medio 15 Alto 24 Alto 13 Alto 83 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

64 22 Alto 15 Medio 11 Medio 17 Medio 9 Medio 74 Alto 22 Medio 18 Medio 40 Medio 

65 18 Medio 15 Medio 10 Medio 21 Alto 11 Medio 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

66 16 Medio 14 Medio 14 Alto 20 Alto 12 Alto 76 Alto 27 Alto 23 Alto 50 Alto 

67 18 Medio 11 Medio 10 Medio 18 Medio 7 Medio 64 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

68 17 Medio 14 Medio 13 Alto 24 Alto 14 Alto 82 Alto 30 Alto 23 Alto 53 Alto 

69 18 Medio 18 Alto 14 Alto 18 Medio 6 Bajo 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

70 17 Medio 15 Medio 10 Medio 22 Alto 12 Alto 76 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

71 16 Medio 15 Medio 15 Alto 21 Alto 11 Medio 78 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

72 18 Medio 15 Medio 12 Alto 16 Medio 11 Medio 72 Medio 20 Medio 17 Medio 37 Medio 



 
 

73 18 Medio 15 Medio 15 Alto 20 Alto 11 Medio 79 Alto 24 Alto 17 Medio 41 Alto 

74 18 Medio 11 Medio 11 Medio 17 Medio 7 Medio 64 Medio 18 Medio 18 Medio 36 Medio 

75 17 Medio 15 Medio 13 Alto 22 Alto 12 Alto 79 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

76 19 Alto 14 Medio 12 Alto 17 Medio 11 Medio 73 Medio 17 Medio 16 Medio 33 Medio 

77 18 Medio 15 Medio 15 Alto 22 Alto 12 Alto 82 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

78 18 Medio 15 Medio 13 Alto 16 Medio 12 Alto 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

79 25 Alto 15 Medio 12 Alto 21 Alto 3 Bajo 76 Alto 24 Alto 21 Alto 45 Alto 

80 18 Medio 14 Medio 13 Alto 17 Medio 12 Alto 74 Alto 22 Medio 20 Alto 42 Alto 

81 17 Medio 14 Medio 11 Medio 20 Alto 12 Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

82 17 Medio 14 Medio 13 Alto 19 Alto 12 Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

83 18 Medio 14 Medio 11 Medio 18 Medio 13 Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

84 17 Medio 12 Medio 14 Alto 20 Alto 11 Medio 74 Alto 22 Medio 17 Medio 39 Medio 

85 25 Alto 17 Alto 14 Alto 24 Alto 13 Alto 93 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

86 18 Medio 14 Medio 12 Alto 20 Alto 8 Medio 72 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

87 11 Bajo 7 Bajo 8 Medio 9 Bajo 3 Bajo 38 Bajo 12 Bajo 10 Bajo 22 Bajo 

88 18 Medio 15 Alto 12 Alto 18 Medio 11 Medio 74 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

89 18 Medio 12 Medio 11 Medio 18 Medio 8 Medio 67 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

90 17 Medio 16 Alto 12 Alto 17 Medio 10 Medio 72 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

91 22 Alto 15 Medio 14 Alto 15 Medio 9 Medio 75 Alto 20 Medio 15 Medio 35 Medio 

92 18 Medio 15 Medio 13 Alto 18 Medio 12 Alto 76 Alto 21 Medio 19 Alto 40 Medio 

93 17 Medio 17 Alto 15 Alto 20 Alto 4 Bajo 73 Medio 24 Alto 22 Alto 46 Alto 

94 16 Medio 10 Medio 9 Medio 14 Medio 7 Medio 56 Medio 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

95 19 Alto 17 Alto 12 Alto 17 Medio 10 Medio 75 Alto 21 Medio 17 Medio 38 Medio 

96 17 Medio 10 Medio 7 Medio 19 Alto 5 Bajo 58 Medio 12 Bajo 10 Bajo 22 Bajo 

97 18 Medio 15 Medio 11 Medio 21 Alto 9 Medio 74 Alto 22 Medio 20 Alto 42 Alto 

98 18 Medio 9 Bajo 11 Medio 16 Medio 6 Bajo 60 Medio 13 Bajo 9 Bajo 22 Bajo 

99 23 Alto 20 Alto 15 Alto 25 Alto 15 Alto 98 Alto 30 Alto 25 Alto 55 Alto 

100 18 Medio 15 Medio 11 Medio 17 Medio 9 Medio 70 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

101 16 Medio 14 Medio 15 Alto 20 Alto 9 Medio 74 Alto 24 Alto 24 Alto 48 Alto 

102 17 Medio 15 Medio 14 Alto 21 Alto 9 Medio 76 Alto 23 Alto 20 Alto 43 Alto 

103 16 Medio 12 Medio 9 Medio 15 Medio 9 Medio 61 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

104 18 Medio 12 Medio 10 Medio 18 Medio 9 Medio 67 Medio 18 Medio 14 Medio 32 Medio 

105 15 Medio 12 Medio 11 Medio 22 Alto 11 Medio 71 Medio 20 Medio 19 Alto 39 Medio 

106 18 Medio 15 Medio 14 Alto 17 Medio 10 Medio 74 Alto 23 Alto 18 Medio 41 Alto 

107 25 Alto 20 Alto 15 Alto 24 Alto 15 Alto 99 Alto 25 Alto 19 Alto 44 Alto 

108 24 Alto 15 Medio 12 Alto 18 Medio 9 Medio 78 Alto 22 Medio 20 Alto 42 Alto 

109 15 Medio 12 Medio 10 Medio 21 Alto 8 Medio 66 Medio 15 Medio 15 Medio 30 Medio 

110 17 Medio 15 Medio 11 Medio 16 Medio 9 Medio 68 Medio 19 Medio 15 Medio 34 Medio 



 
 

111 22 Alto 18 Alto 14 Alto 22 Alto 13 Alto 89 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto 

112 18 Medio 15 Medio 15 Alto 18 Medio 11 Medio 77 Alto 21 Medio 20 Alto 41 Alto 

113 15 Medio 10 Medio 9 Medio 15 Medio 9 Medio 58 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

114 18 Medio 7 Bajo 8 Medio 13 Medio 10 Medio 56 Medio 13 Bajo 13 Medio 26 Medio 

115 25 Alto 20 Alto 15 Alto 23 Alto 13 Alto 96 Alto 29 Alto 24 Alto 53 Alto 

116 15 Medio 15 Medio 13 Alto 21 Alto 12 Alto 76 Alto 24 Alto 23 Alto 47 Alto 

117 18 Medio 14 Medio 13 Alto 18 Medio 13 Alto 76 Alto 25 Alto 19 Alto 44 Alto 

118 17 Medio 14 Medio 12 Alto 22 Alto 12 Alto 77 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

119 25 Alto 20 Alto 15 Alto 21 Alto 11 Medio 92 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto 

120 18 Medio 15 Medio 11 Medio 19 Alto 9 Medio 72 Medio 15 Medio 12 Medio 27 Medio 

121 17 Medio 13 Medio 10 Medio 16 Medio 6 Bajo 62 Medio 12 Bajo 13 Medio 25 Bajo 

122 11 Bajo 13 Medio 11 Medio 17 Medio 6 Bajo 58 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

123 17 Medio 14 Medio 11 Medio 17 Medio 7 Medio 66 Medio 17 Medio 16 Medio 33 Medio 

124 18 Medio 13 Medio 11 Medio 15 Medio 6 Bajo 63 Medio 15 Medio 13 Medio 28 Medio 

125 18 Medio 13 Medio 11 Medio 17 Medio 6 Bajo 65 Medio 15 Medio 12 Medio 27 Medio 

126 17 Medio 13 Medio 10 Medio 17 Medio 9 Medio 66 Medio 13 Bajo 13 Medio 26 Medio 

127 17 Medio 12 Medio 9 Medio 15 Medio 6 Bajo 59 Medio 13 Bajo 13 Medio 26 Medio 

128 18 Medio 15 Medio 10 Medio 17 Medio 9 Medio 69 Medio 20 Medio 18 Medio 38 Medio 

129 12 Medio 18 Alto 15 Alto 18 Medio 12 Alto 75 Alto 22 Medio 19 Alto 41 Alto 

130 15 Medio 13 Medio 11 Medio 16 Medio 7 Medio 62 Medio 16 Medio 14 Medio 30 Medio 

131 18 Medio 15 Medio 11 Medio 14 Medio 6 Bajo 64 Medio 12 Bajo 13 Medio 25 Bajo 

132 16 Medio 15 Medio 12 Alto 20 Alto 12 Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

133 17 Medio 12 Medio 10 Medio 18 Medio 3 Bajo 60 Medio 19 Medio 18 Medio 37 Medio 

134 18 Medio 14 Medio 10 Medio 17 Medio 9 Medio 68 Medio 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

135 17 Medio 14 Medio 11 Medio 20 Alto 10 Medio 72 Medio 23 Alto 16 Medio 39 Medio 

136 18 Medio 13 Medio 11 Medio 17 Medio 11 Medio 70 Medio 18 Medio 16 Medio 34 Medio 

137 25 Alto 20 Alto 15 Alto 24 Alto 15 Alto 99 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto 

138 18 Medio 14 Medio 11 Medio 14 Medio 9 Medio 66 Medio 18 Medio 12 Medio 30 Medio 

139 16 Medio 15 Medio 14 Alto 18 Medio 11 Medio 74 Alto 23 Alto 18 Medio 41 Alto 

140 17 Medio 15 Medio 11 Medio 18 Medio 9 Medio 70 Medio 18 Medio 17 Medio 35 Medio 

141 18 Medio 13 Medio 10 Medio 15 Medio 6 Bajo 62 Medio 13 Bajo 13 Medio 26 Medio 

142 18 Medio 14 Medio 11 Medio 14 Medio 9 Medio 66 Medio 18 Medio 13 Medio 31 Medio 

143 17 Medio 16 Alto 13 Alto 17 Medio 11 Medio 74 Alto 18 Medio 15 Medio 33 Medio 

144 20 Alto 15 Medio 11 Medio 19 Alto 9 Medio 74 Alto 20 Medio 16 Medio 36 Medio 

145 17 Medio 13 Medio 11 Medio 16 Medio 6 Bajo 63 Medio 13 Bajo 11 Bajo 24 Bajo 

146 18 Medio 13 Medio 10 Medio 15 Medio 7 Medio 63 Medio 18 Medio 14 Medio 32 Medio 

Fuente: Resultados de la aplicación de los instrumentos 



 
 

Al analizar cada una de las variables de investigación se consideraron los 

siguientes niveles y rangos: 

De la variable asociada Satisfacción de los usuarios: 

 

Niveles y Rangos Bajo Medio Alto 

Satisfacción [11 – 25] [26 – 40] [41 – 55] 

Dim1. Facilidad de uso [06 – 13] [14 – 22] [23 – 30] 

Dim2. Confianza [05 – 11] [12 – 18] [19 – 25] 

 

De la variable de estudio Gobierno: 

 

Niveles y rangos Bajo Medio Alto 

Gobierno digital [20 – 46] [47 – 73] [74 – 100] 

Dim1. Servicios digitales [5- 11] [12 – 18] [19 – 25] 

Dim2. Experiencia del ciudadano [4 – 9] [10 – 15] [16 – 20] 

Dim3. Seguridad de la información [3 – 6] [7- 11] [12 – 15] 

Dim4. Competencias digitales  [5 – 11] [12- 18] [19 – 25] 

Dim5. Infraestructura tecnológica  [3 – 6] [7 – 11] [12 – 15] 

 


