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Resumen

Esta investigacion persigue como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local,
Lima 2022. Metodolégicamente se siguio la ruta cuantitativa, tipo basica, disefio no
experimental con corte transversal y abarcé el nivel correlacional; fueron 192
directores integrantes de la poblacibn con una muestra de 128 directores,
empleando para acopiar informacién el cuestionario de escala ordinal tipo Likert, el
cual tuvo validez y confiabilidad, en el primer caso se uso el juicio de expertos, y en
el segundo se aprovechd el Alfa de Cronbach obteniendo un valor de 0.716 para la
variable gobierno digital y 0.705 para la variable satisfaccion de los usuarios,
demostrando la validez de ambos instrumentos para su aplicacion. Los resultados
indicaron que predominé el nivel alto y medio en el gobierno digital con 50% para
ambos niveles y en cuando a la satisfaccion de los usuarios predominé el nivel
medio con 57%. Se concluy6é que existe relacion entre el gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022,
a razon de que la significancia bilateral alcanzé 0.000 como valor y 0.568 como
coeficiente Rho de Spearman, en donde, a superiores niveles de gobierno digital

superior serd el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccion, servicios, expectativa.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between digital
government and the satisfaction of the users of a Local Educational Management
Unit, Lima 2022. Methodologically, the quantitative route is followed, basic type,
non-experimental design with cross section and covered the correlational level. ;
There were 192 directors who were members of the population with a sample of 128
directors, using the Likert-type ordinal scale questionnaire to collect information,
which had reliability. In the first case, expert judgment was used, and in the second,
the Cronbach's alpha obtained a value of 0.716 for the digital government variable
and 0.705 for the user satisfaction variable, demonstrating the validity of both
instruments for their application. The results indicated that the high and medium
level prevailed in digital government with 50% for both levels and when it came to
user satisfaction, the medium level predominated with 57%. It was concluded that
there is a relationship between the digital government and the satisfaction of the
users of a Local Educational Management Unit, Lima 2022, because the bilateral
significance reached 0.000 as a value and 0.568 as a Spearman’s Rho coefficient,
where, at higher higher levels of digital government will be the level of user

satisfaction.

Keywords: Digital government, satisfaction, services, expectation.
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I. INTRODUCCION

El uso de tecnologias ha permitido a la sociedad adquirir capacidades nuevas
gracias a plataformas de comunicacion, y a facilidades laborales, logrando
satisfacer a usuarios que optan por el teletrabajo. Las tecnologias digitales fueron
vitales en unir a la sociedad civil en tiempos de COVID-19, apoyando en servicios
de salud, educacion y seguridad. La pandemia evidencio lo esencial del gobierno
digital para colaborar entre politicos, sector privado y sociedad. Las tecnologias
favorecen el intercambio de conocimientos, brindar servicios y acceder a soluciones
en linea (United Nations, 2022). Los entes del gobierno mejoran constantemente
sus politicas para acomodarse a los progresos tecnoldgicos del siglo XXI.
Considerando que la tecnologia resulta esencial para que los organismos estatales
mejoren su calidad en las prestaciones que brindan, entonces esta modernizacion

puede comprenderse bajo el concepto de gobierno digital (Correa et al., 2020).

Internacionalmente, segun el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF,
2021) en el mundo, a razon del COVID-19, el proceso de digitalizacion se ha
acelerado para estar adaptado a las nuevas condiciones de bioseguridad y a los
cambios de caracter econémico, social y politico disponibles en mediado y largo
plazo; no obstante, el desarrollo digital no se da igual en el mundo, pues aun esta
latente una brecha por cerrar en el Caribe (LAC) y Latinoamérica, a comparacion
de las naciones de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), pues el indice de gobierno electrénico de LAC en el 2018 fue 69.9 y 90.3
para la OCDE, resultando diferente por 20 puntos, lo cual refleja el largo recorrido

de transformacion digital que le espera asumir a la regién en los préximos afos.

MEF (2021) indicé que el nivel mas bajo de competitividad digital es para
Sudamérica, bastante alejado de otras naciones. No obstante, la mejor fortaleza es
la relacion con el usuario, esto es, concebir como un medio de agilizacion de los

procesos administrativos, aminorando burocracia (Rodriguez-Roman, 2021).

En el escenario nacional, Salazar (2021) indicé que el 2020-2021, fue el
tiempo con impacto de crisis sanitaria y econdmica a raiz del Covid-19, cerca de
2,7 millones de empresas cerraron con pérdidas de 8,5 millones de puesto de
trabajo, siendo 45 millones de desempleados, pues se unieron a la fila de pobreza.

Esto revel6 carencias esenciales en el sector salud, educativo e informatico en



paises Latinoamericanos y particularmente en Perd. También hubo beneficios,
como la ejecucion de reformas digitales para mitigar la informalidad y desigualdad,;
acrecentar la eficiencia; necesitan ahora poner en marcha las tecnologias de

informacion para integrar a los usuarios en actividades de control, participacion.

Vargas (2021) concluyé que los estados al digitalizarse cesan brechas
digitales, hay acceso a la educacion y mayor participacion del usuario. Incluso, Peru
al implementar la gobernanza digital, ha conllevado a mantener un vinculo de
confianza con los usuarios, siendo un facilitador de los servicios brindados.
Asimismo, en el estudio de Silva (2021) en la Direccién Regional de Educacion del
Callao, los docentes contratados, ante los cambios que trajo la COVID 19, tuvieron
gue adaptarse a la nueva forma de trabajar, pues todo se realizaba por plataformas
virtuales y la mayoria contaban con conocimiento deficiente, las solicitudes se
llevaban a cabo en linea, se desconocia los datos institucionales que se publicaba
en la web, hubo carencia de familiaridad sobre el uso del correo institucional y

escasos recursos econdémicos para conectarse al servicio de internet ilimitado.

No obstante, aln se carece de implementacion de un gobierno digital en
gobiernos regionales, tal y como se evidencia en el estudio de Cosquillo (2022)
donde al no digitalizarse, los usuarios se trasladaban a lugares lejanos para hacer
un simple tramite; habia poca transparencia, se desconocia los requisitos para los
trAmites, generando malestar, pues el usuario tenia que hacer varios viajes para
terminar dicho tramite, ocasionando pérdida de tiempo, dinero y desgaste fisico. A
su vez, la calidad en cuanto al servicio resulté ser irregular, pues se dependia

mucho de la persona de turno, habia colas largas, demoras, y costos innecesarios.

También, Diaz et al., (2022) indicaron que la institucion presenté
inconvenientes en las prestaciones de e-gobierno, pues no tienen informacion
actualizada alterando el correcto ejercicio de tramites y solicitudes. Asimismo, estos
tramites no quedaban registrados, programados ni realizados con rapidez, por esta
razon los pobladores se acercaban a las instalaciones de la municipalidad para
encontrar, es por lo que los usuarios tienen desconfianza en las herramientas
digitales. Por otra parte, los trabajadores del municipio no manejaban mucho las
tecnologias de la informacion y comunicaciones, y esto se notaba en su carencia

de conocimiento y capacitacion, razon por la cual no procesaban las transacciones



y ni laboraban de forma oportuna. Ademas, el programa informatico desplegado en

la ciudad no contaba con espacio suficiente ni el nivel de internet 6ptimo requerido.

En el escenario local, en una Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL),
siendo esta una institucion del Estado que pertenece al Ministerio de Educacion,
depende de la Direccién Regional de Educacion de Lima Metropolitana (DRELM).
Tiene como marco legal la Ley 28044, realiza acciones para la prestacion de
servicio educativo de calidad en las escuelas privadas y publicas, que atienden
educandos del nivel basico regular, alternativo, especial y Educacion Técnico-

productiva. Tiene autonomia econdémica, administrativa y de presupuesto.

En este escenario, los directores sienten que existe demora en la atencién a
diversos tramites acumulando expedientes, por lo tanto mayor reclamo y quejas.
Existen plazos méximos de atencion; sin embargo, no se respeta por ello se
presentan casos de denuncias de usuarios. La gestion de una UGEL de Lima
requiere guiarse por procesos definidos de innovacién en infraestructura
tecnoldgica, redisefio de la organizacion, brindar informacion veraz y fiable, un
portal organizado y transparente que facilite y oriente a las personas y responda
efectivamente a las necesidades, solicitudes, quejas y demanda del usuario.
También, con el reciente cambio ocasionado por la COVID-19, en donde todas las
instituciones tuvieron que migrar rapidamente al ambiente virtual, aiun existe
personal que no se adapta, pues cuentan con dificultades por la escasez de
conocimiento acerca del manejo de estas, pues todo trdmite, documentacion,

registros, consultas, se realizar de forma virtualizada, mediante aplicaciones.

Ante lo indicado, Valencia-Tello (2020) agrego que desde hace varios afos,
las administraciones publicas han puesto en marcha varios mecanismos de
interaccion digital, para mejorar los servicios y otorgar calidad de vida, haciendo
gue los tramites, se hagan por medio de dispositivos mdviles y computadoras. Por
lo tanto, esta indagacion buscé conocer el grado de gobierno digital, asi como el
grado de satisfaccion de los directores de una UGEL de Lima, pues ellos, con su
conocimiento dirigen una institucibn estatal; y con sus percepciones, los
encargados de una UGEL pueden mejorar la gestién educativa, para luego esto
conlleve en beneficios a docentes, estudiantes y publico en general. A su vez, se

busco hallar la asociacion entre las variables indicadas.



Por ende, el problema general fue: ¢ Cudl es la relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local,
Lima 2022? Los problemas especificos fueron: ¢Cuél es la relacion entre las
dimensiones del gobierno digital (servicios digitales, experiencia del usuario,
seguridad de la informacién y competencias digitales) y la satisfaccion de los

usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 20227

Este trabajo se justific6 tedéricamente, porque persiguié extender el
conocimiento sobre la asociacion entre las variables, en donde esta teoria fue
sometida a una prueba para corroborar que todavia esta vigente, sirviendo como
marco referencial para indagaciones futuras. A su vez, tuvo justificacion practica,
pues a partir de los resultados, los encargados de una UGEL en Lima pueden tomar
medidas para mejorar el gobierno digital ayudando a acrecentar la satisfaccion de
los usuarios. Referente a la justificacibn metodoldgica, conté con instrumentos
elaborados por la autora, los cuales fueron validados y resultaron confiables para
su gestion. Por tanto, estos instrumentos fueron aptos para tomarse como
referencia por investigaciones que busquen medir dichas variables en un contexto
similar al efectuado. También, se convirti6 en un antecedente que podra ser

empleado por investigaciones proximas, gracias a los resultados alcanzados.

El objetivo general fue: Determinar la relacion entre el gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.
Los objetivos especificos fueron: Determinar la relacién entre las dimensiones del
gobierno digital (servicios digitales, experiencia del usuario, seguridad de la
informacion y competencias digitales) y la satisfaccion de los usuarios de una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

La hipdtesis general fue: Existe relacion entre el gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.
Las hipotesis especificas fueron: Existe relacion entre las dimensiones del gobierno
digital (servicios digitales, experiencia del usuario, seguridad de la informacién y
competencias digitales) y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

Este trabajo de investigacion tuvo el respaldo de publicaciones predecesoras de
ambito internacional y nacional, tanto tesis como articulos cientificos, y guardaron
relaciébn con las variables que se estudiaron, a considerar, gobierno digital y

satisfaccion de los usuarios.

En referencia a los antecedentes del territorio internacional, se conto con Lira
(2020) presenté como objetivo, examinar y realizar evaluacion de la situacion actual
del e-Gobierno en el gobierno de Aguascalientes, mediante los tramites y servicios
gue brinda, con el afan de acrecentar la satisfaccién ciudadana; el enfoque fue
cuantitativo, abarcando el nivel descriptivo junto con el correlacional y el
explicativo; fueron 381 usuarios quienes integraron la muestra, a los que se les
suministrd un cuestionario constituido de 21 items en escala ordinal tipo Likert. Los
resultados indicaron que se hallé asociacion entre cada dimensién del gobierno
digital con la satisfaccion, disponibilidad de servicios electrénicos (8 = 0.588 y p =
0.000), disefio de paginas web (B = 0.939 y p = 0.000), calidad de servicio (B =
0.909 y p = 0.000), brecha digital (3 = 0.291 y p = 0.001) y seguridad y confianza (3
= 0.695 y p = 0.000). Se concluyé que poner en marcha e-Gobierno en el
ofrecimiento de servicios, resulta ser una tactica adecuada para provocar ventajas

en la gestion publica y en los ciudadanos.

Liang y Yueping (2017) tuvo como objetivo, examinar de forma empirica la
asociacion que hay entre el desempefio del gobierno electrénico por el lado de la
oferta y las expectativas de los ciudadanos por el lado de la demanda; el enfoque
fue cuantitativo, abarcando el nivel descriptivo junto con el correlacional y el
explicativo, la muestra estuvo contemplada de 28.000 encuestados. Los resultados
sugieren que las métricas de desempefio para las tres caracteristicas del gobierno
electrénico se asocian positiva y de forma significativa con los indices de
satisfaccion de los ciudadanos respectivos (consulte los modelos 4 a 6), y H1 es
compatible. En términos de la magnitud del efecto, la informacion electronica (B =
0,393, p < 0,01) esta mucho mas débilmente relacionada con la satisfaccién del
ciudadano que el servicio electrénico (B = 0,715, p < 0,05) y la participacion
electrénica 3 = 0,548, p < 0.01), lo que sugiere que los ciudadanos priorizan las dos

dltimas caracteristicas en el uso del gobierno electronico. Se concluyé que los



beneficios del gobierno electrénico percibidos por los ciudadanos son resultado del

aprovechamiento de servicios virtuales.

Garcia y Montlel (2017) sustenté como objetivo, examinar la calidad de
servicio del gobierno electrénico; el enfoque fue cuantitativo, descriptivo; la muestra
fue 100 usuarios, a quienes se les suministré un cuestionario. Demostrando los
resultados que el gobierno digital que se presenta en Venezuela estad sujeta
principalmente a los usuarios finales siendo dependiente de estos, sin embargo, la
influencia de parte de la burocracia, siendo de este modo la presencia de
insatisfaccion de parte del usuario ya que no se cumple con la seguridad y alta
capacidad automatizada de respuesta de parte de las plataformas usadas en las
entidades de servicios digitales, esto ha provocado que los usuarios no pueda
realizar los trdmites y solitudes en el tiempo esperado. Dando como solucién
extrema la digitalizacion externa y no solo de una Unica entidad centralizada con
ello un nivel de satisfaccion del 60% que se vio presentada en una encuesta
elaborada a un focus group que realizan acciones por medio de las plataformas
ofrecidas, realizando una examinacion de las dimensiones e indicadores usados en
dicho proyecto brindando recomendaciones claras del uso de las plataformas y no

centrar solo en una Unica entidad las acciones digitalizadas.

Martinez (2019) presenté como obijetivo, averiguar el estado del gobierno
electronico mediante la construccion del indice de Gobierno Electronico Municipal
(IGEM), conseguido gracias al procesamiento de informacion facilitado por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), para el periodo 2009 al 2011.
Los resultados indican que los servicios electrénicos que se usaron en su
investigacion de entidades digitalizadas y satisfaccién del usuario, el gobierno de
México usa una tactica que llama la atencién a sus usuarios y esta orientado a la
participacién del usuario final, sin embargo, el cometido de este es calificada con
un nivel medio de satisfaccion de 41%, asimismo, con el tema de gobierno digital,
su parte de la elaboracion de la reinversion pretendiendo una mejora por medio de
la aminoracién de costos y la eficiencia en las actividades de gobiernos locales
mexicanas, siendo el problema que la burocracia de los municipios locales les
impiden que su uso sea el correcto, por ende se expresa la recoleccion de datos

por medio de un sondeo de informacion dentro de las plataformas que utilizan los



usuarios de estas entidades digitalizadas, todo por medio de un analisis descriptivo
y tablas resumen, obteniendo resultados favorables en la necesidad de mejorar las
entidades con su entorno digital y lograr asi una satisfaccion alta con respecto a la

puesta en marcha de tecnologias digitales en el gobierno y sectores municipales.

Cortés-Ruiz (2022) tuvo el objetivo de esbozar una propuesta de gobierno
electrénico para dar mejoria a la participacion de los usuarios. Metodologicamente
se prosiguid una ruta cuantitativa, con tipo basica; fueron 200 usuarios integrantes
de la muestra. Los resultados indicaron que se encontrd relacion entre gobierno
electrénico y participacion ciudadana. Se concluyé que la insercién del gobierno
electrénico en multiples organizaciones del Estado de gobiernos de América Latina
y El Caribe han exhibido una mejora en la participacion de los ciudadanos, también
en cuanto a la optimizacion de los tiempos de repuesta y mejor servicios que el
acostumbrado en los ambientes fisicos de las mencionadas instituciones, proyectos

los cuales contintan vigentes y en ptimo desenvolvimiento.

En cuanto a antecedentes de territorio nacional, se contemplaron a los
siguientes estudios, Ojeda (2021) sustent6 como objetivo, especificar si hay
asociacion entre gobierno digital y satisfaccion del usuario; este estudio considerd
el tipo no experimental, con corte transversal y conté con nivel correlacional; la
muestra se conformé de 100 usuarios, los cuales respondieron a un cuestionario
de 30 items en escala ordinal tipo Likert. Los resultados indican un coeficiente de
Spearman igual a 0.540 y p = 0.000, lo cual significa que la asociacién entre el
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios es significativa; también, se hallé
asociacion entre gobierno digital y cada dimension de la satisfaccion de los
usuarios, la dimension percepcion (rho = 0.482 y p = 0.000), responsabilidad (rho =
0.522 y p = 0.000), seguridad (rho = 0.443 y p = 0.000) y atencién (rho =0.550y p
= 0.000). Se concluyd que mientras superior sea el gobierno digital, la satisfaccion
del usuario también sera superior y al contrario si existe inferior o es carente el

gobierno digital esto ocasionara que los usuarios no se sientan satisfechos.

Luna (2021) sustent6 como objetivo, especificar la asociacion entre el
Gobierno Digital y la satisfaccion de los usuarios; es estudio resulté ser basico, tuvo
un enfoque cuantitativo, dispuso del disefio no experimental y el nivel fue

correlacional; 52 usuarios contemplé la muestra, los cuales respondieron a un



cuestionario de 41 items en escala ordinal tipo Likert. Los resultados indican un
coeficiente de Spearman igual a 0.759 y p = 0.000, lo cual significa que la
asociacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios es significativa,;
también, se hall6 asociacion entre las dimensiones de gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios, la dimension interna (rho = 0.564 y p = 0.000), externa
(rho=0.716 y p = 0.000) y relacional (rho =0.711 y p = 0.000). Se concluyo que al
potenciar los componentes que conciernen al gobierno digital (interno, externo y

relacional) favorecera al grado de satisfaccion del usuario externo.

Ruiz (2021) sustenté como obijetivo, especificar la asociacién entre Gobierno
Digital y la satisfaccion de los usuarios; es una indagacion basica, no experimental
siendo su disefio, acorde al tiempo fue transversal y abarco el nivel descriptivo junto
con el correlacional; la muestra se conform6é de 50 usuarios, los cuales
respondieron a un cuestionario de 41 items en escala ordinal tipo Likert. Los
resultados indican coeficiente de Spearman equivalente a 0.830 y p = 0.000, lo cual
significa que la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios es
significativa; también, se hall6 asociacién entre las dimensiones de gobierno digital
y la satisfaccion de los usuarios, la dimension interna (rho = 0.589 y p = 0.000),
externa (rho =0.851y p = 0.000) y relacional (rho = 0.830 y p = 0.000). Se concluyo
gue hay asociacion entre el gobierno digital y satisfaccion de los usuarios del

Gobierno Regional San Martin, ademas esta resultdé ser muy significativa.

Silva (2021) sustentd como objetivo, especificar la asociacion entre gobierno
digital y satisfaccion del usuario; este estudio considerd la ruta cuantitativa, disefio
aplicativo no experimental, abarcando el nivel descriptivo en paralelo con el
correlacional; la muestra se conformé de 63 usuarios, los cuales respondieron a un
cuestionario de 34 items en escala ordinal tipo Likert. Los resultados indican un
coeficiente de Pearson igual a -0.001 y p = 0.995, lo cual significa que no hay
relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios; también, no se
hallé asociacion entre las dimensiones de gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios, la dimension informacion (rho = 0.001 y p = 0.994), interaccién (rho = -
0.023 y p = 0.858), transaccion (rho = 0.037 y p = 0.772), integracién (rho = -0.011

y p = 0.929). Se concluyé que es vital comenzar a revertir estos resultados con el



afan de continuar mejorando para cubrir las expectativas usuarias y favorecer la

consecucion de las metas de la institucion.

Diaz et al., (2022) sustent6é como objetivo, especificar la asociacion entre los
servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario; indagacion bajo la ruta
cuantitativa, basica como tipo, siendo el disefio no experimental; la muestra se
conformé de 145 usuarios, los cuales respondieron a un cuestionario de 34 items
en escala ordinal tipo Likert. Los resultados indican un coeficiente de Spearman
equivalente a 0.701 y p = 0.000, lo cual significa que hay relacién entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios; también, no se hallé asociacién entre las
dimensiones de gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios, la dimension
presencia (rho = 0.597 y p = 0.000), interaccion (rho = 0.351 y p = 0.000),
transaccion (rho = 0.457 y p = 0.000), transformacién (rho = 0.509 y p = 0.000). Se
concluy6 que los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario guardan una

asociacion significativa.

En relacion con las teorias vinculadas al gobierno digital, se destacaron los
siguientes autores: Ministerio de Educacién (MINEDU, 2019) precis6 que “un
gobierno digital se enmarca en estos desafios: servicios digitales, experiencia del
usuario, seguridad de la informacion, competencias digitales” (pp.18-19). A su vez,
Valencia-Tello (2020) precisé que se trata de una vital herramienta que debe usar
los gobiernos para crear tacticas sostenibles de desarrollo, inclusion y participacion,
permitiendo integrar diversos servicios, organismos publicos y usuarios en tiempo
real; con el afan de acrecentar la cooperacion, eficiencia, eficacia y distribucién de
los recursos, ademas permitir que los usuarios interactien con el Estado con mas

frecuencia.

En paralelo, Correa et al., (2020) acotaron que el gobierno digital facilita
acceder a la informacién de modo flexible y seguro. De esta forma, el Gobierno
puede dar mejoria a la calidad de vida de la ciudadania. Ademas, al poner en
funcionamiento diversos servicios e informacion de forma virtual, es requerido
mantener la seguridad y privacidad de estos, usando el marco legal, y haciendo uso
de tecnologias entre estas, la cadena de bloques que garantiza seguridad, fiabilidad
y trazabilidad de los datos; inclusive, permite monitoreo y todo resulta ser mas

transparente y, por lo tanto, menos corrupcion.



Por este motivo, la variable gobierno digital se desagregé en 4 dimensiones,
tomadas del autor MINEDU (2019), siendo las dimensiones: servicios digitales,

experiencia del usuario, seguridad de la informacién, competencias digitales.

En referencia a la primera dimension servicios digitales, la Secretaria de
Gobierno Digital (2018) indicé que la provision de servicios digitales debe
asegurarse de principio a fin con la intencién de dar mejoria a la atencion del usuario
y las actividades de la entidad, contemplando acciones asociadas a la actualizacion
de informacion, investigaciones ciudadanas, disefio de interfaces, lenguaje sencillo,
tacticas de omnicanalidad, adaptacion de servicios para que sean accedidos desde
canales digitales. En tanto, la OCDE (2019) sefial6 que los servicios digitales
permiten gobernar pensando en simplificar los procedimientos y dar pase a nuevos

canales de comunicacion y compromiso con las partes interesadas.

Por su parte, el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MINJUSDH,
2018) menciono que se trata de aquellos servicios que son dados de manera total
o parcial mediante el uso de Internet u otra red semejante, que tiene la peculiaridad
de ser automatico, virtual y usar de modo intensivo las tecnologias digitales, para
la creacion y disponibilidad a datos e informacion que aportan valor a la ciudadania

y publico en general.

Acerca de la segunda dimension experiencia del usuario, la Secretaria de
Gobierno Digital (2018) mencion6 que esté relacionada a los beneficios esperados,
como el aseguramiento de la fiabilidad y eficiencia de las tecnologias digitales.
Estas comprenden el cumplimiento de metas, generacién de ahorro, aminoracién
de costos, mantenimiento de riesgos, disponibilidad de informacién, mejora de la
productividad y resolucién de inconvenientes. Asimismo la OCDE (2019) sostuvo
gue se trata de dar protagonismo a las necesidades del usuario en cuanto a los
procesos, servicios y politicas; y adoptando estrategias inclusivas que favorezcan

gue esto suceda.

Para la tercera dimension seguridad de la informacion, la Secretaria de
Gobierno Digital (2018) revel6 que se refiere al sostenimiento de la
confidencialidad, disponibilidad junto a la integridad de datos e informacion pues

esto es clave para toda entidad, sin importar el formato en que estas se encuentren.
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En paralelo, Apoyo Consultoria (2022) sostuvo que se trata de la creacion de
principios de proteccion de datos y ciberseguridad, o que es requerido para
contrarrestar las amenazas latentes en ambientes digitales que ponen en riesgo la
privacidad de quienes las usan. Esto es apoyado por Figueroa-Suarez et al., (2017)
guienes también confirman que tiene que ver con la garantia de confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los datos. También, Rodriguez et al., (2020) revelaron
gue la informacién debe estar protegida y también disponible para su acceso de
forma oportuna, para ello se debe considerar tres aspectos fundamentales como la
confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Con respecto a la cuarta dimension competencias digitales, la Secretaria de
Gobierno Digital (2018) sostuvo que se debe tener las competencias necesarias
para usar y aprovechar los beneficios de las tecnologias digitales, es un factor
importante que deben desarrollar los organismos publicos, promoviendo
capacitaciones continuas de estas tecnologias. En paralelo, Apoyo Consultoria
(2022) agrego que esta referido al desarrollo de conocimientos y capacidades de
los usuarios en la utilizacién de medios digitales, habilitando su acceso al entorno

digital.

En relacion con las teorias vinculadas a la satisfaccion de los usuarios, se

destacaron los siguientes autores, Besfat (2019) sostuvo que:

La satisfaccion varia en funcion de la calidad del servicio prestado por la
administracion y de las expectativas o la percepcion de los clientes sobre un
servicio concreto. Los clientes obtienen satisfaccion de un servicio cuando
éste se debe cumpliendo con la fiabilidad, la garantia, los aspectos tangibles,

la empatia y la capacidad de respuesta.

Del mismo modo, Mosimanegape et al., (2020) agregaron que en los
servicios publicos, los clientes estan satisfechos cuando estan complacidos con el
servicio que reciben sin demoras ni problemas. En tanto, Cavaliere et al., (2021)
sostuvieron que puede definirse como “respuestas de felicidad que le gustan a un
consumidor, mientras que la insatisfacciébn es una satisfaccion no deseada.
Cualquier experiencia del cliente esta sujeta a una evaluacion de la calidad de los

bienes, las instalaciones y los procesos”
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Para determinar las dimensiones concernientes a la satisfaccion de los
usuarios como variable, se procedido a tomar como autor base a Besfat (2019)
guedando integrada por las siguientes dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad,

garantia, empatia y la capacidad de respuesta.

Para definir la primera dimension aspectos tangibles, Besfat (2019) indicé
gue los tangibles son las instalaciones fisicas de la empresa o del proveedor de
servicios instalaciones fisicas, materiales, equipos, vestidos de sus empleados, la
decoracion y los materiales de comunicacion. La Secretaria de  Gobierno
Digital (2018) precisd que el organismo debe contar con la suficiente capacitad
tecnoldgica a nivel de infraestructura para asegurar la flexibilidad, escalabilidad e
interoperabilidad de las prestaciones publicas que se desarrollen. En tanto,
MINJUSDH (2021) mencioné que se trata del aglomerado de componentes,
lineamientos y estadndares, que favorecen el alineamiento de los sistemas de
informacion, datos, seguridad e infraestructura tecnolégica para cumplir las metas
estratégicas del organismo, de tal modo que haya un ambiente donde se coopere,
haya interfuncionamiento, escalabilidad, resguardo y el aprovechamiento
potenciado de las tecnologias digitales en un ambiente de gobierno digital.

En referencia a la segunda dimensién fiabilidad, Besfat (2019) sostuvo lo

siguiente:

La fiabilidad implica la capacidad de los proveedores de servicios para
realizar el servicio de forma precisa y fiable, tal y como se ha prometido.
Depende de la capacidad de los proveedores de servicios para tratar los
problemas de atencion al cliente, ejecutar el servicio a la primera y prestar

los servicios a tiempo.
Para la tercera dimension garantia, Besfat (2019) lo siguiente:

La garantia tiene que ver con los conocimientos y la cortesia de los
empleados de la empresa y su capacidad para inspirar confianza al cliente
hacia la empresa de servicios. La confianza es muy importante en la
prestacion de servicios de calidad. Los empleados deben tratar a los clientes
de forma que éstos puedan confiar en ellos. Sentirse seguro y confiar es algo

importante que los clientes buscan en todas partes.
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En cuanto a la cuarta dimensién empatia, Besfat (2019) sefialé que la
empatia se refiere a la capacidad del proveedor de servicios para proporcionar una
atencién cuidadosa y personalizada para la satisfaccion de cada cliente. Los

empleados deben tratar a los clientes por igual

Por dltimo, para la quinta dimension capacidad de respuesta, Besfat (2019)

asevero que:

La capacidad de respuesta implica la disposicién de los empleados a ayudar
a los clientes y a prestar el servicio solicitado con prontitud. Es la medida en
gue los empleados estan dispuestos a prestar los servicios requeridos. Los
empleados deben presentarse siempre para los clientes y mostrar como

maximo su disposicion a ayudarles a tiempo.

De igual, forma, fue esencial considerar los enfoques cientificos relacionados
a las variables indagadas, a saber gobierno digital y satisfaccién de los usuarios,
por tal motivo se presenta la Teoria del Gobierno Abierto, la cual esta destinada a
conseguir resultados de desarrollo inclusivos, incluyendo interaccion entre el
gobierno, tecndlogos y usuarios finales; donde el fin principal es la satisfaccion de
los usuarios; valiéndose de la tecnologia para desarrollar politicas y actividades de

innovacién (Plantinga y Adams, 2020).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Esta indagacion fue dirigida por el tipo basica, pues se examind las variables
gobierno digital y la satisfaccidén de los usuarios de una UGEL concerniente a Lima,
de tal manera que se indago y mejoré el conocimiento sobre estas variables,
ademas de esclarecer su relacion. En respaldo a lo indicado, Fomunyam (2020)
aseverod que la investigacion basica pretende aumentar el conocimiento y examinar
la relacién entre variables. A su vez, examina fendbmenos, procesos o actividades

particulares ampliando el conocimiento (Pradeep, 2018).

En referencia al enfoque que encamino el despliegue de esta indagacion, fue
el cuantitativo, porque con base al inconveniente localizado en una UGEL de Lima
se formul6 una serie de cuestionamientos que debieron ser resueltos, en paralelo,
se planted los objetivos que se pretendieron conseguir con la investigacion, incluso
se formularon las hipotesis las cuales fueron repuestas tentativas a los problemas
formulados previamente, estos supuestos fueron corroborados a través de la
estadistica. Ante lo indicado, Lillykutty y Samson (2018) agregaron que la finalidad
gue persigue este enfoque es dar cumplimento a los ideales especificos de una
indagacion. Esta enfocada en los niumeros para precisar la asociacion entre las
variables de forma cientifica y persigue comprobar los supuesto por medio de la
estadistica.

3.1.2. Disefio de investigacion

Referente al disefio del estudio, esta se erigié por medio del no experimental
debido a que la variable gobierno digital y la variable satisfaccién de los usuarios
no fueron sometidas a ningun tratamiento o experimento, exclusivamente fueron
analizadas tal y como fueron encontradas en la entidad. En tal sentido, para
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) lo que se efectla en una indagacién donde
no se realiza experimentacion es unicamente observar o valorar los problemas y
variables acorde como se presentan en su ambiente inicial para examinarlas. En
funcién al corte de tiempo, esta investigacion fue de esquema transversal debido a

gue el recogimiento de los datos se efectud en un Unico momento, fue como tomar
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una fotografia de un momento preciso. En referencia a lo sefialado, un estudio
transversal es un tipo de estudio observacional que implica la recopilacion de
informacion sobre una variedad de variables en cada nivel en un periodo de tiempo

determinado (Riyaz et al., 2022).

De igual manera, el nivel que tuvo el estudio fue el correlacional, ya que se
buscé hallar el nivel de asociacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios, a su vez entre cada una de las dimensiones del gobierno digital asociadas
a la satisfaccion de los usuarios. En tanto, para Atmowardoyo (2018) este nivel esta
creado para indagar el nivel de vinculo que pudiera darse entre las variables

sobresalientes.

Respecto al método, se empled el hipotético deductivo, el cual presenta
como premisa la formulacién de un supuesto, el cual es inferido acorde a principios,
teorias, leyes o datos que son empiricos, y partiendo de ella, se consiguen las
directrices logicas de la deduccion para corroborar la autenticidad de los supuestos

(Lépez y Ramos, 2021).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable gobierno digital
Definicion conceptual

MINEDU (2019) preciso6 que un gobierno digital se enmarca en los siguientes
desafios: servicios digitales, experiencia del usuario, seguridad de la informacion,
competencias digitales

Definicion operacional

La variable gobierno digital fue valorada por medio de las puntuaciones que
se obtuvieron del instrumento de medicion, el cual estuvo integrado por 4
dimensiones, a saber: servicios digitales, experiencia del usuario, seguridad de la

informacion, competencias digitales, juntamente con sus respectivos indicadores.
Indicadores

Servicios digitales (canales digitales, actualizacion, lenguaje sencillo),

experiencia del usuario (disponibilidad la informacién, resolucién de problemas),
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seguridad de la informacién (confidencialidad, disponibilidad), competencias

digitales (conocimientos, capacitacion, uso de medios digitales).
Escala de medicion

La indagacion asumié una escala ordinal de tipo Likert con 5 niveles, siendo
estos: Nunca representado por 1, Casi nunca representado por 2, A veces

representado por 3, Casi siempre representado por 4, Siempre representado por 5
Variable satisfaccion de los usuarios
Definicion conceptual

Besfat (2019) sostuvo que:

La satisfaccion varia en funcién de la calidad del servicio prestado por la
administracion y de las expectativas o la percepcion de los clientes sobre un
servicio concreto. Los clientes obtienen satisfaccion de un servicio cuando
éste se debe cumpliendo con la fiabilidad, la garantia, los aspectos tangibles,

la empatia y la capacidad de respuesta. (pp. 1-2)
Definicion operacional

La variable satisfaccion de los usuarios fue valorada mediante las
puntuaciones que se consiguieron del instrumento de medicion que estuvo
constituido por 5 dimensiones juntamente con sus indicadores concernientes a
cada una de ellas, a saber: aspectos tangibles, fiabilidad, garantia, empatia y la

capacidad de respuesta.
Indicadores

Aspectos tangibles (materiales de comunicacién, equipos), fiabilidad
(atencién, rapidez), garantia (conocimientos, confianza), empatia (atencion
cuidadosa, atencion personalizada) y la capacidad de respuesta (disposicion,

tiempo).
Escala de medicién

La indagacion asumié una escala ordinal de tipo Likert con 5 niveles, siendo
estos: Nunca representado por 1, Casi nunca representado por 2, A veces

representado por 3, Casi siempre representado por 4, Siempre representado por 5.
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En suma, la matriz de operacionalizacion se mostr6 en el Anexo 2.
Baremacion de las variables y dimensiones

Para una adecuada intepretacion de los datos fue necesario agrupar los
valores en 3 niveles: bajo, medio y alto, y para lograrlo se realiz6 la sumatoria de
las respuestas de cada variable y de cada dimension, de modo que se obtuvo un

puntaje final para las variables y sus dimensiones, luego se agrupé en 3 niveles.

La variable gobierno digital quedé definida por bajo (20-46), medio (47-73), alto
(74-100); y sus dimensiones: servicios digitales bajo (5-11), medio (12-18), alto (19-
25); experiencia de usuario bajo (5-11), medio (12-18), alto (19-25); seguridad de
la informacién bajo (4-8), medio (9-15), alto (16-20); y competencias digitales bajo
(6-13), medio (14-21), alto (22-30).

La variable satisfaccién de los usuarios quedo definida por bajo (21-48), medio
(49-76), alto (77-105); y sus dimensiones: aspectos tangibles bajo 6-13), medio (14-
21), alto (22-30); fiabilidad bajo (4-8), medio (9-15), alto (16-20); garantia bajo (4-
8), medio (9-15), alto (16-20); empatia por bajo (3-6), medio (7-10), alto (11-15) y
capacidad de respuesta por bajo (4-8), medio (9-15), alto (16-20).

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Desde la postura de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) definieron como
un agrupamiento de la totalidad de los casos que coinciden con ciertas
particularidades. De modo que, esta indagacién estuvo integrada por 192 directores

que dirigieron colegios estatales de una UGEL de Lima.

Para seleccionar a la poblacion fue conveniente contar con criterios de
elegibilidad o seleccion, dentro de los cuales se tuvo a los criterios de inclusion, que
permitieron elegir a los directores que contaron con caracteristicas idoneas para
ser examinados. Por otro lado, también se determinaron los criterios que excluyeron
a los directores que no cumplieron con los requerimientos estipulados a

continuacion:
Criterios de inclusion

e Directores de un plantel educativo.
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e Directores que decidieron por voluntad propia participar de la investigacion.

e Directores que realizaron tramites.

Criterios de exclusioén

e Directores que decidieron no participar el dia que se gestioné la encuesta.
3.3.2. Muestra

Para Haluyasa y Chakanika (2018) “una muestra se define como un
subconjunto extraido de la poblacion universal, cuyos resultados pueden
generalizarse a la poblacion universal” (p. 636). En tal sentido, para hallar una
muestra que represente a la totalidad de los casos, se aplico una formula
matematica donde la muestra quedo integrada por 128 directores de instituciones

estatales de una UGEL en Lima.
3.3.3. Muestreo

La muestra quedd conformada por 128 directores que dirigieron colegios
estatales y para escogerlos fue necesario utilizar el muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple, conveniente para esta indagacion, porque cada participante conto
con la misma opcion para ser elegido. Al respecto de este muestreo, es aquel
método que permite a todos los elementos de la poblacion ser escogidos con igual
oportunidad para integrar la muestra de indagacion (Taherdoost, 2016). Y respecto
al muestreo aleatorio simple, es donde cada elemento puede ser seleccionado con

bajo la misma probabilidad de éxito que los otros (Berndt, 2020).

En cuanto al procedimiento, se tuvo que realizar una lista de toda la
poblacion, luego se colocé un nimero a cada elemento, y aprovechando un método
de aleatoriedad (manual o digitalizado) se debi6 seleccionar la cantidad exacta de

la muestra y reclutar a aquellos elementos escogidos (Singh, 2016).
3.3.4. Unidad de analisis

En palabras de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) son elementos que
seran medidos, esto es, a quiénes se les gestionara finalmente el instrumento que
medira las variables. De modo que en este estudio, las unidades de analisis fueron

los directores de instituciones escuelas estatales de una UGEL de Lima.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1. Técnica

La encuesta resultdé ser la técnica apropiada, que desde la opinion de
Atmowardoyo (2018) esta elaborada para indagar las perspectivas de una
poblacion acerca de determinado suceso. El acopio de los datos regularmente se

efectla por medio de un cuestionario y su estudio conlleva a cuantificar.
3.4.2. Instrumento

El estudio usé el cuestionario para recopilar los datos de la muestra de
analisis. Al respecto, Sadan (2017) sefial6 que los cuestionarios resultan ser los
instrumentos que se utilizan con mayor recurrencia, donde los que participan
tendran que rellenar el instrumento valiéndose de una computadora de ser el

instrumento virtual o con lapiz de ser fisica.

De manera que, se elabor6 dos cuestionarios en escala ordinal de tipo Likert,
uno para cada variable de esta indagacion. Para la variable gobierno digital con 20
items y satisfaccion de los usuarios con 21 items. Estos instrumentos fueron

adjuntados en el Anexo 3.
3.4.2.1. Validez

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) resulta ser el grado
en el que con certeza valora la variable que se persigue evaluar. Se consigue en el
momento donde el instrumento refleja la conceptualizacién de forma abstracta

mediante sus indicadores.

De tal manera que, para contar con la validez de los instrumentos, fue
necesario que estos pasen por juicio de expertos, estos jueces estuvieron
conformados por docentes que contaron con el grado académico de magister y
doctor quiénes ademas tuvieron el conocimiento y la experiencia necesaria en
temas asociados a los que se investigd. En dicho sentido, los certificados de la

validez firmados por cada juez experto se adjuntaron en el Anexo 4.
3.4.2.2. Confiabilidad

Sembiring et al., (2020) refirieron que un instrumento resultard ser fiable

cuando al valorar un sintoma en varios momentos, siempre terminara por arrojar
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los resultados iguales. En tal sentido, para encontrar qué tan fiable resultaron ser
los instrumentos de medicion, fue prudente efectuar una prueba piloto a 20
personas que evidenciaron particularidades similares a los de la muestra de
estudio. Las respuesta que se obtuvieron una vez gestionado el instrumento
pasaron por un proceso de codificacion en Excel y posteriormente fueron
procesados mediante la version 27 del software nominado como SPSS empleando

el estadistico Alfa de Cronbach.

De modo que, para el cuestionario de la variable gobierno digital se obtuvo
un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.76, valor que revel6 que el cuestionario resultd
ser muy confiable. De manera que se comprobo que el cuestionario para valorar la

variable mencionada fue fiable para su aplicacion a la muestra de la indagacion.

En paralelo, para el cuestionario de la variable satisfaccion de los usuarios
se alcanz6 un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.705, valor que revelé que el
cuestionario resultd ser muy confiable. En tal sentido, se demostré6 que el
cuestionario para medir la variable indicada fue fiable para su aplicacién a la

muestra de la indagacion.

3.5. Procedimientos

Para que la investigacion haya sido desarrollada de manera precisa
recabando la informacion correspondiente a la realidad de una UGEL de Lima, fue
necesario elaborar instrumentos que permitieron medir el comportamiento que
asumieron las variables de estudio.

Por ende, se procedié a elaborar dos cuestionarios que fueron elaborados
considerando las dimensiones que fueron desagregadas acorde al autor teérico de
mayor representatividad para cada una de las variables; a su vez se desprendieron
de las dimensiones los indicadores, los cuales permitieron formular los items de los
cuestionarios en escala ordinal de tipo Likert, tanto para la variable gobierno digital
y satisfaccion de los usuarios. A su vez para aplicar estos instrumentos a la muestra
seleccionada tuvieron previamente que pasar por el procedimiento de validez por
medio de los jueces conocedores del tema, quienes opinaron que los instrumentos
eran aplicables ya que cumplieron con la validez pertinente y también pasaron por
el proceso de fiabilidad por medio del coeficiente nominado como Alfa de Cronbach,

alcanzando un coeficiente de 0.716 y 0.705 para la variable gobierno digital y la
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variable satisfaccion de los usuarios respectivamente, indicando asi que fueron

fiables para su aplicacion a los 128 directores de una UGEL de Lima.
3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis de los datos que se obtuvieron una vez aplicado los
instrumentos de medicion, fue necesario emplear dos andlisis estadisticos que
fueron muy u(tiles en toda investigacion cientifica, siendo estas la estadistica
descriptiva e inferencial. En respaldo a ello, Mishra et al., (2019) enfatiz6 que las
estadisticas descriptivas e inferenciales son utilizadas en el analisis cientifico de los

datos y resultan ser igualmente trascendentes para la estadistica

En tal sentido, en el andlisis descriptivo, el ideal primordial es realizar una
descripcion sistemética de los problemas latentes que se esta analizando
(Atmowardoyo, 2018). De manera que, en este analisis se emplearon para las
variables y dimensiones, tablas donde se evidencié las frecuencias con sus
respectivos graficos que permitieron interpretar el comportamiento que han tenido
acorde a la percepcion de los directores de colegios estatales pertenecientes a una
UGEL de Lima.

El andlisis inferencial, permitid que en funcién a una prueba estadistica no
paramétrica se corrobor6 cada una de las hipétesis de investigacion que han sido
planteadas previamente. Acorde con Ssebbaale et al., (2021) refirieron que esta
estadistica son métodos de caracter matematico que hacen uso de la teoria de la
probabilidad para dar inferencias sobre las particularidades de una poblacion,
partiendo de la examinacion de particularidades de una muestra de datos que ha

sido elegida de la misma.

Por lo tanto, para el contraste de las hipotesis que “es una afirmacién
cuantitativa que formulamos sobre el valor poblacional del estadistico de prueba”
(Emmert-Streib y Dehmer, 2019), fue necesario elegir una prueba estadistica, que
a razén de que las variables estudiadas fueron cualitativas en escala ordinal, tuvo
gue emplearse una prueba estadistica no parameétrica, siendo la prueba idénea Rho
de Spearman. Al respecto, Molina et al., (2021) mencionaron que dicho coeficiente
de asociacién integra a las pruebas no paramétricas y resulta ser el equivalente al
coeficiente de Pearson. Tal y como se suscita con las demas pruebas paramétricas,

no se utilizan los datos de forma directa, sino que deberan ser transformados en

21



rangos. El coeficiente de Spearman se debe de emplear cuando no se logren
cumplir con los requerimientos que exige el coeficiente equivalente a este, o de ser

el caso se debera utilizarlo cuando las variables sean ordinales.

En el mismo sentido, Molina et al., (2021) agregdé que la mayoria de los
coeficientes que valoran la correlacién tienen puntuaciones que oscilan entre -1y
+1, siendo el 0 el valor que es nulo, el cual sefiala la carencia de asociacion entre
2 variables. El signo que acompafie al coeficiente se encargara de dirigir la
direccion de la relacion. Entonces, un coeficiente que presente un signo positivo
indicard una asociacién de forma directa, al momento que una variable incrementa
o decrece, la otra variable también tendra el mismo comportamiento. En otro
sentido, un coeficiente que evidencie un signo negativo sefalara una asociacion de
forma inversa, esto es, al momento que una variable se acrecienta o decrece, la

otra tendrd una variacién en sentido contrario.

A su vez, el valor que asuma el coeficiente indicara en qué magnitud las dos
variables se relacionan. Mientras esté mas distanciada del valor nulo (0), de mayor
magnitud sera la asociacion, de manera que los valores -1 o +1, son indicativos de
gue hay una asociacion nominada como perfecta, sea de direccion inversa o
directa, respectivamente. Asimismo, es posible realizar un paralelismo entre el valor
junto con la magnitud de la relacién, esto es: una asociacion nula sera representada
por el 0, una asociacion pequefa, simbolizada por 0.1, una asociacién mediana
seré simbolizada por el valor 0.3, una asociacion moderada seré simbolizada por el
valor 0.5, un valor de 0.7 sera nominado como alta y un valor de 0.9 representara

a una magnitud muy alta (Molina et al., 2021).
3.7. Aspectos éticos

Esta indagacion siguio estrictamente todos los lineamientos concretados en
la Guia de Elaboracion del Trabajo de Investigacion y Tesis para lograr obtener los
Grados Académicos y Titulos Profesionales proporcionados por la Universidad

César Vallejo.

También cabe sefialar que se respetd el anonimato de cada una de las
personas que voluntariamente acepten ser participes de esta investigacion.
Ademas, fue necesario contar con autores reconocidos tanto nacionales como

internacionales que permitieron que esta investigacion cuente con respaldo de
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tedricos. Por ello fue necesario citar a cada autor cuyas ideas contribuyeron con el
enriguecimiento de este estudio. A su vez, para dar el crédito correspondiente a
cada uno de los autores, tuvieron que ser referenciados en funcién a las Normas

Apa en su séptima edicion.

De tal manera, se aclara que los fines que persigui6 esta investigacion fueron
exclusivamente académicos. Por lo cual la autora aseguro la autenticidad de la
tesis, ya que esté indagacion paso por el software Turnitin el cual tuvo un porcentaje

inferior al 25% acorde a los lineamientos indicadores en el primer parrafo.

También se consider6 el principio de justicia, pues se dio proteccion a los

bienes juridicos materiales y personales del investigador.

Finalmente cada uno de los datos expuestos en este estudio fueron veridicos
y en ninguna circunstancia fueron alterados en beneficio de la investigadora o de la

entidad que fue examinada.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Tabla 1
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable gobierno digital y sus
dimensiones
Gobierno Servicios Experiencia Seguridad de Competencias
digital digitales de usuario la informacion digitales
f % f % f % f % f %

Bajo 0 0,0 0 0,0 9 7,0 0 0,0 0 0,0
Medio 64 50,0 64 500 62 484 73 57,0 55 43,0
Alto 64 50,0 64 50,0 57 445 55 43,0 73 57,0

Nota. Datos del cuestionario gestionado a los directores. f=Frecuencia absoluta.

Interpretacion

La tabla 1 exhibe las opiniones vertidas por los directores en una encuesta
efectuada en una UGEL de Lima, donde los participantes respondieron en
referencia al gobierno digital que se encuentra en un nivel alto representado por 50
% (64); de igual forma el 50 % (64) restante expresé que se encuentra en un nivel
medio. De los valores obtenidos, es preciso indicar que segun lo que percibieron

los directores encuestados, el gobierno digital aun continda en nivel medio.

En referencia a los servicios digitales se encuentra en un nivel alto
representado por 50 % (64); en paralelo el 50 % (64) restante expresé que se
encuentra en un nivel medio. Acorde a los valores alcanzados es preciso indicar
que los directores de la UGEL analizada tienen dos puntos de vista distintos puesto
gue la mitad de ellos coinciden en que el nivel de los servicios digitales es elevado,

mientras que la mitad restante considera que esta en nivel medio.

En referencia a la experiencia del usuario se encuentra en un nivel alto
representado por 44.5 % (57); en tanto, 48.4% (62) expresd que se encuentra en
un nivel medio y el 7 % (9) manifestd que se esta en un nivel bajo. De los valores
obtenidos es preciso indicar que los directores han percibido que su experiencia
como usuarios por los medios digitales con los que dispone la UGEL aun requieren

mejoras en un porcentaje acumulado de 55.5 %.
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En referencia a la seguridad de la informacion se encuentra en un nivel alto
representado por 43 % (55); sin embargo 57% (73) expresO que se encuentra en
un nivel medio. De los valores obtenidos es preciso indicar que acorde a la
percepcion que han tenido los directores acerca de la seguridad de informacion,

tendran que mejorarse varios aspectos.

En referencia a las competencias digitales se encuentra en un nivel alto
representado por 57 % (73); sin embargo 43% (55) expresé que se encuentra en
un nivel medio. De los valores obtenidos es preciso indicar que acorde a la
percepcion que han tenido los directores acerca de las competencias digitales, ain

existes mejoras a realizar.

Tabla 2
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion de los

usuarios y sus dimensiones

Satisfaccion Capacidad
de los Aspectos de
usuarios tangibles Fiabilidad Garantia Empatia respuesta
f % f % f % f % f % f %
Bajo 27 21,1 27 21,1 18 14,1 9 70 36 281 18 14,1
Medio 73 570 83 648 91 71,1 91 711 72 56,3 84 656
Alto 28 219 18 141 19 148 28 219 20 156 26 20,3

Nota. Datos del cuestionario gestionado a los directores. f=Frecuencia absoluta.

Interpretacién

La tabla 2 exhibe las opiniones vertidas por los directores en una encuesta
efectuada en una UGEL de Lima, donde los participantes respondieron en
referencia a la variable satisfaccion de los usuarios que se encuentra en un nivel
medio representado por 57 % (73); en tanto, 21.9 % (28) expreso que se encuentra
en un nivel alto; sin embargo, el 21.8 % (27) manifestd que se esta en un nivel bajo.
De los valores obtenidos, es preciso indicar que segun la percepcion de los
directores 78.1 % de ellos, considera que la satisfaccion de los usuarios tiene

aspectos que deben mejorarse.

En referencia a la capacidad de respuesta de la variable satisfaccion de los

usuarios que se encuentra en un nivel medio representado por 57 % (73); en tanto,
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21.9 % (28) expresd que se encuentra en un nivel alto; sin embargo, el 21.8 % (27)
manifestd que se esta en un nivel bajo. De los valores obtenidos, es preciso indicar
gue segun la percepcion de los directores 78.1 % de ellos, considera que la

satisfaccion de los usuarios tiene aspectos que deben mejorarse.

En referencia a los aspectos tangibles de la variable satisfaccion de los
usuarios que se encuentra en un nivel medio representado por 64.8 % (83); en
tanto, 21.1 % (27) expreso6 que se encuentra en un nivel bajo; sin embargo, el 14.1
% (18) manifestd que se esta en un nivel alto. De los valores obtenidos, es preciso
indicar que segun la percepcion de los directores 85.9 % de ellos, considera que la

dimensidn aspectos tangibles tiene aspectos que deben mejorarse.

En referencia a la fiabilidad la variable satisfaccion de los usuarios que se
encuentra en un nivel medio representado por 71.1 % (91); en tanto, 14.8 % (19)
expresd que se encuentra en un nivel alto; sin embargo, el 14.1 % (18) manifesto
gue se esta en un nivel bajo. De los valores obtenidos, es preciso indicar que segun
la percepcion de los directores 85.2 % de ellos, considera que la dimension

fiabilidad tiene aspectos que deben mejorarse.

En referencia a la garantia de la variable satisfaccion de los usuarios que se
encuentra en un nivel medio representado por 71.09 % (91); en tanto, 21.88 % (28)
expresd que se encuentra en un nivel alto; sin embargo, el 7.03 % (9) manifesto
gue se esta en un nivel bajo. De los valores obtenidos, es preciso indicar que segun
la percepcién de los directores 78.1 % de ellos, considera que la dimension garantia

tiene aspectos que deben mejorarse.

En referencia a la empatia de la variable satisfaccion de los usuarios que se
encuentra en un nivel medio representado por 56.3 % (72); en tanto, 28.1 % (36)
expreso que se encuentra en un nivel bajo; sin embargo, el 15.6 % (20) manifesté
gue se esta en un nivel alto. De los valores obtenidos, es preciso indicar que segun
la percepcion de los directores 84.4 % de ellos, considera que la dimension empatia

tiene aspectos que deben mejorarse.

En referencia a la capacidad de respuesta de la variable satisfaccion de los
usuarios que se encuentra en un nivel medio representado por 65.6 % (84); en
tanto, 20.3 % (26) expreso6 que se encuentra en un nivel alto; sin embargo, el 14.1

% (18) manifesto que se esta en un nivel bajo. De los valores obtenidos, es preciso
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indicar que segun la percepcion de los directores 79.7 % de ellos, considera que la

dimensidén empatia tiene aspectos que deben mejorarse.

4.2 Andlisis inferencial

Prueba de Normalidad:

Ha: La distribucion de los datos difieren de la distribucién normal
Ho: La distribucion de los datos no difieren de la distribucién normal

Tabla 3

Prueba de Kolmogo6rov-Smirnov para una muestra

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Gobierno digital ,109 128 ,001
Servicios digitales ,116 128 ,000
Experiencia de usuario ,180 128 ,000
Seguridad de la informacién ,150 128 ,000
Competencias digitales ,205 128 ,000
Satisfaccion de los usuarios ,134 128 ,000
Aspectos tangibles ,155 128 ,000
Fiabilidad ,116 128 ,000
Garantia ,219 128 ,000
Empatia ,259 128 ,000
Capacidad de respuesta ,092 128 ,010

Nota. Datos del cuestionario gestionado a los directores.

Se observa que en la tabla 3 a razén de la prueba para conocer la normalidad
de los datos para muestras mayores a 50 sujetos la prueba Kolmogérov-Smirnov
aplicada alcanz¢ significancias inferiores a 0.05 tanto para las dos variables como
para cada una de sus dimensiones. Entonces, partiendo de la premisa que enfatiza
gue los datos pertenecen a una distribucion normal cuando la significancia es mayor
a 0.05, condicion que no sucede en esta investigacion, por ende se precisa que los
datos no pertenecen a una distribucion normal. Determinandose asi el uso de una
prueba no paramétrica como el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para

corroborar las hipoétesis de la investigacion.
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Contrastacion de hipoétesis general

Hi: Existe relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Ho: No existe relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de

una Unidad de Gesti6én Educativa Local, Lima 2022.

Tabla 4

Correlacién entre la variable gobierno digital y la variable satisfaccién de los

usuarios
Gobierno
digital
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de ,568"
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion

En la tabla 4 se exhibe de acuerdo con la prueba Rho de Spearman una
significancia de 0.000 menor que 0.05, dicho valor permitié rechazar la hipotesis
nula y aceptar la alterna. Con referencia al coeficiente alcanzado este fue 0.568,
valor que indica una correlacion moderada. Por lo tanto, se corroboré que existe

relacion entre gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios.
Contrastaciéon de hipoétesis especifica 1

Hi: Existe relacion entre los servicios digitales y la satisfaccion de los usuarios de

una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Ho: No existe relacion entre los servicios digitales y la satisfaccion de los usuarios

de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022.
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Tabla 5
Correlacion entre la dimensién servicios digitales de la variable gobierno digital y

la variable satisfaccion de los usuarios

Servicios
digitales
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de ,389™
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretaciéon

En la tabla 5 se exhibe de acuerdo con la prueba Rho de Spearman una
significancia de 0.000 menor que 0.05, dicho valor permitié rechazar la hipétesis
nula y aceptar la alterna. Con referencia al coeficiente alcanzado este fue 0.389,
valor que indica una correlacion mediana. Por lo tanto, se corrobord que existe
relacion entre los servicios digitales del gobierno digital y la satisfaccion de los

usuarios.
Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion de los usuarios

de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Ho: No existe relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion de los

usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Tabla 6
Correlacion entre la dimensién experiencia del usuario de la variable gobierno

digital y la variable satisfaccion de los usuarios

Experiencia de

usuario
Rho de Satisfaccion de los  Coeficiente de 511"
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128

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

En la tabla 6 se exhibe de acuerdo con la prueba Rho de Spearman una
significancia de 0.000 menor que 0.05, dicho valor permitié rechazar la hipotesis
nula y aceptar la alterna. Con referencia al coeficiente alcanzado este fue 0.511,
valor que indica una correlacion moderada. Por lo tanto, se corroboré que existe
relacion entre la experiencia de usuario del gobierno digital y la satisfaccion de los

usuarios.
Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Hi: Existe relacion entre la seguridad de la informacion y la satisfaccion de los

usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad de la informacion y la

satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

Tabla 7
Correlacion entre la dimensién seguridad de la informacién de la variable gobierno

digital y la variable satisfaccion de los usuarios

Seguridad de la

informacion
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de ,455™
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128

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

En la tabla 7 se exhibe de acuerdo con la prueba Rho de Spearman una
significancia de 0.000 menor que 0.05, dicho valor posibilité rechazar la hipotesis
nula y aceptar la alterna. Con referencia al coeficiente alcanzado este fue 0.455,
valor que indica una correlacion mediana. Por lo tanto, se corroboré que existe
relacion entre la seguridad de la informacién del gobierno digital y la satisfaccion de

los usuarios.

30



Contrastacion de hipotesis especifica 4

Hi: Existe relacion entre la seguridad de las competencias digitales y la satisfaccion

de los usuarios de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022.

Ho: No existe relacion significativa entre las competencias digitales y la satisfaccion

de los usuarios de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022.

Tabla 8
Correlacion entre la dimension competencias digitales de la variable gobierno

digital y la variable Satisfaccion de los usuarios

Competencias

digitales
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de ,679"
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 128

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 8 se exhibe de acuerdo con la prueba Rho de Spearman una
significancia de 0.000 menor que 0.05, dicho valor permitié rechazar la hipotesis
nula y aceptar la alterna. Con referencia al coeficiente alcanzado este fue 0.679,
valor que indica una correlacion moderada. Por lo tanto, se corroboré que existe
relacion entre las competencias digitales del gobierno digital y la satisfaccion de los

usuarios.
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V. DISCUSION

La indagacion estuvo estructurada para describir y asociar las variables gobierno
digital y satisfaccion de los usuarios de una UGEL de Lima, para lo cual se identifico
el estado real de las dos variables desde la percepcion de directores de instituciones
publicas pertenecientes a dicha UGEL y sobre ello precisar la existencia de relacion

entre las variables y junto a sus cuatro dimensiones.

En consecuencia, para la hipétesis general, se ha determinado la existencia
de relacion significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de
una Unidad de Gestidon Educativa Local, Lima 2022, acorde a una significancia
bilateral de 0.000 alcanzada del estadistico no paramétrico Rho de Spearman,;
ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.568, siendo este valor positivo
y moderado. Este resultado concuerda con el resultado encontrado en la indagacion
del autor Ojeda (2021) quien hallé que el gobierno digital se asocia con la
satisfaccion de los usuarios con significancia equivalente a 0.000 y coeficiente Rho
= 0.540, concluyendo que mientras el gobierno digital sea mayor entonces la
satisfaccion de los usuarios sera mejor, caso contrario, de resultar el gobierno
digital deficiente ello ocasionara una insatisfaccion en los usuarios. Asimismo, se
hallé6 concordancia con el resultado del autor Luna (2021) quien en su estudio
obtuvo una significancia bilateral de 0.000 y coeficiente Rho de 0.759, lo cual indicé
gue el gobierno digital se asocia con la satisfaccion de los usuarios siendo esta
significativa y positiva. De igual manera, guarda relacion con el resultado de la
indagacion de Ruiz (2021) quien encontré que el gobierno digital se asocia con la
satisfaccion de los usuarios, con coeficiente Rho equivalente a 0.830 y p = 0.000,
siendo esta positiva y significativa. A su vez, guarda coincidencias con el estudio
de Diaz et al., (2022) quien hallé que el gobierno digital se asocia con la satisfaccion

de los usuarios con Rho igual a 0.701 y p = 0.000.

Si embargo, se encontrd diferencias con el estudio de Silva (2021) quien
hallé que el gobierno digital no se relaciona con la satisfaccion de los usuarios con

coeficiente de Pearson -0.001y p = 0.995.

La existencia de correlacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios hallado en esta indagaciéon surge debido a que el nivel catalogado como

medio fueron similares en los dos casos, siendo para la variable gobierno digital el
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50 % de los directores percibieron que se sitta en el nivel medio y para la variable
satisfaccion de los usuarios el 57 % aseveraron que se sitia en el nivel medio, lo
gue evidencia que se requiere implementar acciones de mejoras que tendran que
involucrar a las dos variable sefaladas debido a que son directamente
proporcionales, en donde si una de ellas presenta mejoras o deficiencias, también
se vera reflejado directamente en la otra variable. En consecuencia las acciones de
mejora tienen que encaminarse en los servicios digitales, la experiencia del usuario,
seguridad de informacion y comunicacion para que en conjunto el gobierno digital
efectuado por la UGEL en estudio pueda satisfacer las necesidades de sus
usuarios. Lo sefialado, se complementa con la postura de Valencia-Tello (2020)
guien asever6 que el gobierno digital se trata de una herramienta esencial que los
gobiernos deben emplear para elaborar estrategias que sean sostenibles en ilacion
al desarrollo, la inclusion y la participacion, posibilitando albergar multiples
servicios, entes publicos y usuarios en tiempo real; con el ideal de incrementar la
cooperacion, eficiencia, eficacia y distribucion de los recursos, asimismo, posibilitar

que los usuarios interactien con el Estado con una mayor frecuencia.

En tanto, Mosimanegape et al., (2020) sostuvieron que en cuanto al servicio
gue brinda el Estado, los usuarios estaran satisfechos cuando reciban un buen
servicio, sin atrasos o dificultad alguna. Desde un enfoque tedrico, la Teoria del
Gobierno Abierto, esta orientada en obtener resultados de desarrollo que sean
inclusivos, albergando la interaccion entre el gobierno, tecndlogos y usuarios
finales, donde el objetivo primordial es la satisfaccion de los usuarios, ello con la
debida asistencia de la tecnologia para desplegar politicas y actividades de

innovacion.

Para la hipétesis especifica 1, se ha determinado la existencia de relacion
significativa entre los servicios digitales y la satisfaccién de los usuarios de una
Unidad de Gestidén Educativa Local, Lima 2022, acorde a una significancia bilateral
de 0.000 alcanzada del estadistico no paramétrico Rho de Spearman; ademas se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.389, siendo este valor positivo y mediana.
El resultado obtenido guarda similitud con el estudio de Liang y Yueping (2017)
guienes encontraron que el servicio electronico se asocia positiva y

significativamente con la satisfaccion de los usuarios, por lo cual concluyeron que
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los beneficios del gobierno electronico percibidos por los ciudadanos son el

resultado del aprovechamiento de servicios digitales.

La existencia de correlacion entre los servicios digitales del gobierno digital
y la satisfaccion de usuarios encontrado en este estudio surgié a causa de que el
nivel valorado como medio resultaron ser similares en ambos casos, en donde para
los servicios digitales el 50 % de los directores percibieron un nivel medio y para la
variable satisfaccion de los usuarios se alcanzo un porcentaje de 57 % para el nivel
medio, estos valores indican que se requiere tomar con urgencia acciones que
permitan revertir esos porcentajes, debido a que al ser directamente proporcional,
si una variable mejora también se mejorara la otra variable. En consecuencia las
acciones de mejora tienen que encaminarse a potenciar los canales digitales de la
entidad publica, que haya una actualizacion constante de informacion de interés
para los usuarios y este difundida en un lenguaje sencillo comprensible para que
con dichas mejoras la satisfaccion de los usuarios se vea mejorada. Lo sefalado,
se complementa con la postura de la Secretaria de Gobierno Digital (2018) quien
asevero que la provision de servicios digitales debe cerciorarse de inicio a fin con
el proposito de dar mejoras a la atencion del usuario y las actividades de la entidad,
considerando acciones ligadas a la actualizacion de la informacion brindando un
lenguaje apropiado y facil de comprender y la adaptacion de servicios para que
sean accedidos desde canales digitales. En tanto Cavaliere et al., (2021) agregaron
gue la satisfaccion resultan ser respuestas de felicidad que le disfruta el usuario,
mientras que una vivencia no deseada genera insatisfaccion, entonces cualquier
experiencia que viva el usuario esta condicionada a una valoracion de calidad sea

de los bienes, las instalaciones y los procesos.

En cuanto a la hipétesis especifica 2 se ha determinado la existencia de
relacion significativa entre la experiencia del usuario y la satisfaccion de los
usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022, acorde a una
significancia bilateral de 0.000 alcanzada del estadistico no paramétrico Rho de
Spearman; ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.511, siendo este
valor positivo y moderado. En tal sentido, el resultado obtenido en esta indagacién
coincide con el resultado del autor Lira (2020) quien hall6 en su indagacién

efectuada que la dimensioén calidad de servicio concerniente al gobierno digital se
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asocia con la satisfaccion del usuario; a su vez concluyé que implementar el
gobierno digital en el ofrecimiento de servicios resulta ser una estrategia pertinente
para generar ventajas tanto en la gestion publica y en los ciudadanos; aun cuando
una de la dimensién (calidad de servicio) no resulte igual a la dimensién experiencia
del usuario, esta dimension contiene aspectos que permiten evaluar la experiencia
de un usuario al recibir un servicio. Al respecto Cavaliere et al., (2021) enfatizé que
cualquier experiencia que afronte el usuario esta sujeta a una evaluacion de la

calidad de los bienes, las instalaciones y los procesos realizados.

La existencia de correlacion entre la experiencia del usuario del gobierno
digital y la satisfaccion de usuarios encontrado en este estudio surgio a causa de
gue el nivel valorado como medio resultaron ser similares en ambos casos, en
donde para la experiencia del usuario el 48,4 % de los directores percibieron un
nivel medio y para la variable satisfaccion de los usuarios se alcanz6 un porcentaje
de 57 % para el nivel medio, estos valores indican que se requiere tomar con
urgencia acciones que permitan revertir esos porcentajes, debido a que la relaciéon
entre ambas es directamente proporcional, si una variable mejora también se
mejorarad la otra variable. De modo que las acciones de mejora tienen que
encaminarse a potenciar la disponibilidad de la informacion y la resolucion de
problemas para que con dichas mejoras la satisfaccion de los directores se vea
mejorada. Lo sefialado, se complementa con la postura Cortés-Ruiz (2022) quien
indico que la aplicacion de gobierno electronico en diferentes instituciones publicas
de paises de América Latina y el Caribe han evidenciado una mejoria en la
participacién ciudadana, asi como optimizacion de tiempos de respuesta y mejor
servicio que el acostumbrado en las instalaciones fisicas. Ademas la OCDE (2019)
agregé que la experiencia del usuario trata de otorgar protagonismo a los
requerimientos del usuario en lo referido a los procesos, servicios y politicas, y

asumiendo tacticas inclusivas que promuevan que ello se efectle.

En cuanto a la hipotesis especifica 3 se ha determinado la existencia de
relacion significativa entre la seguridad de la informacion y la satisfaccion de los
usuarios de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022, acorde a una
significancia bilateral de 0.000 alcanzada del estadistico no paramétrico Rho de

Spearman; ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.455, siendo este
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valor positivo y moderado. En tal sentido, el resultado obtenido en esta indagacion
coincide con el resultado del autor Lira (2020) quien hall6 en su indagacion
efectuada que la dimension seguridad y confianza concerniente al gobierno digital
se asocia con la satisfaccion del usuario; a su vez concluydé que implementar el
gobierno digital en el ofrecimiento de servicios resulta ser una estrategia pertinente
para generar ventajas tanto en la gestion publica y en los ciudadanos. También, se
hall6 similitud con la indagacién de Liang y Yueping (2017) quienes encontraron
gue la informacion electrénica se encuentra asociada de forma positiva y
significativa con la satisfaccion de los ciudadanos. En paralelo, concuerda con el
estudio de Ojeda (2021) quien hallé que la seguridad siendo dimensién del gobierno
digital se asocia con la satisfaccion de los usuarios con coeficiente de Spearman

de 0.443 y significancia equivalente a 0.000, siendo esta significativa.

La existencia de correlacion entre la seguridad de la informacion del gobierno
digital y la satisfaccion de usuarios encontrado en este estudio surgié a causa de
gue el nivel valorado como medio resultaron ser iguales en ambos casos, en donde
para la seguridad de la informacion el 57 % de los directores percibieron un nivel
medio y para la variable satisfaccion de los usuarios se alcanzé un porcentaje de
57 % para el nivel medio, estos valores indican que se requiere tomar con urgencia
acciones de mejoras que permitan revertir esos porcentajes, debido a que la
relacion entre ambas es directamente proporcional, si una variable mejora también
se mejorard la otra variable. De modo que las acciones de mejora tienen que
encaminarse hacia la disponibilidad de la informacién y a la confidencialidad de la
misma para que con dichas mejoras la satisfaccion de los directores se vea
mejorada. Lo mencionado, se complementa con la postura la Secretaria de
Gobierno Digital (2018) quien indicé que la seguridad de la informacion alude a
conservar la confidencialidad, la disponibilidad e integridad de los datos y la
informacion puesto que ello es crucial para cualquier entidad, sin importar el formato
en que se halle. También, Apoyo Consultoria (2022) menciond que concierne a la
creacién de principios de proteccion de datos y ciberseguridad, lo que es necesario
para neutralizar las amenazas persistentes en medios digitales que ponen en

peligro la privacidad de los usuarios que las utilizan.
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En referencia a la hipétesis especifica 3 se ha determinado la existencia de
relacion significativa entre las competencias digitales y la satisfaccion de los
usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022, acorde a una
significancia bilateral de 0.000 alcanzada del estadistico no paramétrico Rho de
Spearman; ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.679, siendo este
valor positivo y moderado. Dicho resultado alcanzado coincide con el estudio de
Liang y Yueping (2017) quienes determinaron que la participacion electrénica se
asocia significativamente con la satisfaccion de los usuarios; aun cuando esta
dimensién (participacion electronica) no sea igual a la dimension competencias
digitales, esta forma parte de la misma, puesto que en la medida que los usuarios
estén capacitados de forma continua sobre los medios digitales y comprendan
cémo funcionan y sus beneficios, podran interactuar con mayor recurrencia y
navegar en la plataformas que le ofrecen las instituciones publicas.

De manera que en la dimensién de competencias digitales, alrededor de 55
directores de un total de 128 aseveraron que se situd en el nivel medio ligado a la
satisfaccion de los usuario que consiguié un porcentaje de 57% para el nivel medio,
lo cual revel6 que se requiere realizar ajustes y mejoras que posibiliten revertir
dichas percepciones. Lo indicado, se complementa con la postura de la Secretaria
de Gobierno Digital (2018) quien aseverd que es necesario contar con las
competencias necesarias para emplear y aprovechar los beneficios de las
tecnologias digitales, lo cual es un factor crucial que los entes publicos deben
desarrollar, impulsando capacitaciones recurrentes sobre estas tecnologias.
También, Apoyo Consultoria (2022) indico que las competencias digitales aluden al
desarrollo de conocimientos y capacidades de los usuarios en el uso de los medios
digitales, habilitando su acceso al ambiente digital.

A su vez, Besfat (2019) precis6 que para que un usuario se sienta satisfecho,
la entidad debe ofrecer por medio de sus colaboradores una disposicion de ayudar
a los usuarios y a asistir en el servicio requerido lo mas pronto posible, por ende la
capacidad de respuesta de los colabores es crucial, los colaboradores deben estar

dispuestos a prestar los servicios requeridos.
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VI. CONCLUSIONES
Primera:

Se evidencid la existencia de relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de
los usuarios de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022, a raz6n de que
la significancia bilateral alcanzé el puntaje de 0.000 y el coeficiente Rho de

Spearman tuvo el valor de 0.568, lo cual evidencia una asociacion moderada.
Segunda:

Se confirmé la existencia de relacion entre los servicios digitales del gobierno digital
y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima
2022, a razén de gque la significancia bilateral alcanzé el valor de 0.000 y el

coeficiente Rho de Spearman fue 0.389, lo cual evidencia una asociacion mediana.
Tercera:

Se establecio la existencia de relacion entre la experiencia de usuario del gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local,
Lima 2022, a razon de que la significancia bilateral alcanzo el valor de 0.000 y el
coeficiente Rho de Spearman fue 0.511, lo cual evidencia una asociacion

moderada.
Cuarta:

Se esclarecio la existencia de relacion entre la seguridad de la informacion del
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima 2022, a razén de que la significancia bilateral alcanzo el valor
de 0.000 y el coeficiente Rho de Spearman fue 0.455, lo cual evidencia una

asociacion mediana.
Quinta:

Se afirmo la existencia de relacién entre las competencias digitales del gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local,
Lima 2022, a razon de que la significancia bilateral alcanzo el valor de 0.000 y el
coeficiente Rho de Spearman fue 0.679, lo cual evidencia una asociacion

moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera:

A las autoridades competentes de una Unidad de Gestién Educativa Local de Lima,
impulsar capacitaciones constantes a los funcionarios publicos de esta unidad
dentro del marco normativo de gobierno digital y en cuanto a la gestién e
implementacion en materia de tecnologias digitales para de este modo incrementar
el bienestar de los usuarios ya que por medio del uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacién se podra asistir de forma éptima los requerimientos de

todos los usuarios que acceden a los portales de las instituciones publicas.
Segunda:

A las autoridades competentes de una Unidad de Gestion Educativa Local de Lima,
optimizar sus sistemas de informacién en lo referido a los trdmites documentarios

gue efectdan de forma digital los usuarios.
Tercera:

A las autoridades competentes de una Unidad de Gestion Educativa Local de Lima,
optimizar sus canales digitales, basicamente lo referido a su portal institucional y
aula virtual, redes sociales y mensajeria electronica, los cuales mejoren la
experiencia de los usuarios al contar con un acceso rapido y oportuno a informacién

y servicios de interés para ellos.
Cuarta:

A las autoridades competentes de una Unidad de Gestidén Educativa Local de Lima,
prestar mayor atencion a los requerimientos de los usuarios, por lo cual se requiere
tomar acciones de mejoras de forma urgente en lo referido al tiempo de respuesta

gue el usuario espera para acceder a la informacién requerida.
Quinta:

A las autoridades competentes de una Unidad de Gestion Educativa Local de Lima
fortalecer por medio de seminarios, webinar, charlas, cursos, talleres u otras
modalidades las competencias digitales de los directores que tienen a su cargo
instituciones educativas publicas y privadas, para que sean ellos principalmente

quienes se encarguen de difundir los esfuerzos y estrategias que se requiere para
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gue la implementacién del gobierno digital en este ente publico sea exitoso y genere

beneficios para todos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Problema Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicadores
General: General: General: Variable 1: Gobierno digital
. . . c Escalade |Nivelesy
. L . L, . L Dimensiones Indicadores Iltems
P.G. Cual es la relacion Determinar la relacion Existe relacién entre el valores rangos
entre el gobierno digital y | entre el gobierno digital y | gobierno digital y la —
la satisfaccién de los la satisfaccion de los satisfaccién de los o o Canalés dlngltales 1,2 Ordinal tipo
usuarios de una Unidad usuarios de una Unidad usuarios de una Unidad | Servicios digitales Actualizacion 3 Likert de
de Gestion Educativa de Gestion Educativa de Gestion Educativa Lenguaje sencillo 45 cinco
Local, Lima 2022? Local, Lima 2022. Local, Lima 2022. Disponibilidad de la niveles .
Experiencia del usuario informacion 6,7.8 Bajo: 20-46
Especificos: Especificos: Especificas: Resolucién de problemas 9,10 % _ gggica %ed'o' 47-
¢, Cudl es la relacion entre Eritrzrmgngi::%zc'on Existe relacion entre los | Seguridad de la Cf)nfldl?nfla“dad 11,12 | nunca Alto: 74-
los servicios digitales y la | . : .. | servicios digitales y la | informacion Disponibilidad 13,14 | 3 =Aveces | 100
. L digitales y la satisfaccion . L — 4 = Casi
satisfaccion de los . satisfaccion de los Conocimientos 1516 asl
i . de los usuarios de una i . , ;
usuarios de una Unidad Unidad de Gestion usuarios de una Unidad _ o C itacion 1718 siempre
de Gestion Educativa Educativa Local Lima de Gestién Educativa Competencias digitales apacitacio ! 5_:
Local, Lima 20227 2022 ’ Local, Lima 2022. Uso de medios digitales 19,20 | Siempre
s . Determinar la relacion H.E.2. Existe relacién Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
¢Cual es larelacion entre entre la experiencia del entre la experiencia del
la experlen0|§1’del usuaro 1 suario y la satisfaccion | usuario y la satisfaccion | Dimensiones Indicadores items Escalade |Nivelesy
y la satisfaccion de los de i0s d de i0s d valores rangos
usuarios de una Unidad e los usuarios de una e los usuarios de una
. - Unidad de Gestion Unidad de Gestién Materiales de comunicacién 1,2,3
de Gestion Educativa ducati L Li ducati L Li . Ordinal tipo
Local. Lima 20227 Educativa Local, Lima Educativa Local, Lima Aspectos tangibles . 6 8
’ ' 2022. 2022. Equipos 4,56 | Likert de
] - . - . 3 Atencion 7 cinco _
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de Gestion Educativa de Gestiéon Educativa de Gestién Educativa 3 =Aveces
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¢ Cudl es la relacion entre
las competencias digitales
y la satisfaccion de los
usuarios de una Unidad
de Gestion Educativa
Local, Lima 2022?

Determinar la relacion
entre las competencias
digitales y la satisfaccion
de los usuarios de una
Unidad de Gestion
Educativa Local, Lima
2022.

Existe relacion entre las

competencias digitales y
la satisfaccion de los

usuarios de una Unidad
de Gestién Educativa
Local, Lima 2022.

Confianza 13,14
Empatia Atencién cuidadosa 15,16
P Atencion personalizada 17
Disposicion 18,19
Capacidad de respuesta
P P Tiempo 20,21

5=
Siempre

Disefio de investigacion

Técnicas e instrumentos

Poblacién y muestra

Método de analisis de
datos

Tipo: Basica

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No experimental
Nivel: Correlacional
Esquema: Transversal

Método: Hipotético deductivo

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Poblacion: 192
Muestra: 128

Analisis descriptivo:
Tablas

Andlisis inferencial: Rho
de Spearman




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Variables
de Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicién
estudio
MINEDU (2019) precis6 que “un La variable gobierno digital Servicios Canales digitales
obierno digital se enmarca enlos fue medida por medio de las digitales i~ cid Escala:
gobr 9 ! n! 'aa p 9 Actualizacion Ordinal tipo
siguientes desafios: Servicios puntuaciones que se L . i Likert de ci Vel
digitales, Experiencia del usuario, obtuvieron del instrumento de enguaje sencillo 1' er e_cmco n’\llve es
Seguridad de la informacién” medicién, el cual estuvo E ienci Disponibilidad de la . unca
: - - Xperiencia b 2 = Casi nunca
(pp.18-19). integrado por 4 dimensiones, del usuario informacién 3 = A veces
Gobierno a saber: Servicios digitales, Resolucién de problemas 4 = Casi siempre
diaital experiencia  del  usuario, . Confidencialidad 5= i
gita seguridad de la informacion, ~ Seguridad de _ g = Slempre
competencias digitales la informacion  Disponibilidad
) ’ P Rangos:
juntamente con sus Conocimientos
concernientes indicadores. . o i .
Competencias Capacitacion Bajo: 20-46
digitales Uso de medios digitales Medio: 47-73
Alto: 74-100
Besfat (2019) sostuvo que: La variable satisfaccion de los Aspectos Materiales de comunicacion  Escala:
La satisfaccion varia en funcion de usuarios fue medida por tangibles Equipos Ordinal tipo
la calidad del servicio prestado por medio de las puntuaciones Fiabilidad Atencié Likert de cinco niveles
la administracion y de las que se consiguieron del labriida enIC|on 1 = Nunca
expectativas o la percepcién de instrumento de medicién que Rapidez 2 = Casi nunca
Satisfacci  10s clientes sob.re un se.rvicio estuvo cons.tituido por 5 Garantia Conocimientos 3 = A veces
6n de los concreto. Los clientes obtienen dimensiones juntamente con Coni 4 = Casi siempre
. ., o N onfianza .
usuarios  Satisfaccion de un servicio cuando  sus indicadores 5 = Siempre
éstg_se debe cumpliendo con la concernientes a cada una de Empatia Atencién cuidadosa
fiabilidad, la garantia, los aspectos ellas, a saber: aspectos A — izad Rangos:
tangibles, la empatia y la tangibles, fiabilidad, garantia, _ 'Fencpn. personalizada Bajo: 21-48
capacidad de respuesta. (pp. 1-2). empatia y la capacidad de Capacidad de Disposicion Medio: 49-76
respuesta. respuesta Alto: 77-105

Tiempo



Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario sobre gobierno digital
Sexo: Masculino () Femenino ()

Estimado participante, reciba un cordial saludo, el presente cuestionario presenta
por finalidad determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios
de una Unidad de Gestion Educativa Local, Lima 2022.

La encuesta que completara es anonima y se realiza exclusivamente para fines
académicos, por ende se requiere su total sinceridad al momento de responder a cada uno

de los items. Recuerde que no hay respuesta correcta ni incorrecta.
Instrucciones

Marque con un aspa (X) el casillero de respuesta que considere pertinente. Para ello debe

tener en cuenta la siguiente escala valorativa:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
) ) ; Respuestas
N° Dimensiones/ltems

1’2‘3‘4‘5

Servicios digitales

Dispones de diversos espacios digitales, como por ejemplo: pagina web,
1 | Youtube, Facebook, aula virtual, entre otros para divulgar informacion asociada
al sector educativo.

Dispones de enlaces activos que redireccionan a otros portales del estado

2 asociados a la educacion.

La informacion sobre comunicados, noticias, normas, convocatorias y otros se
3 encuentra actualizada.

El disefio usado en los espacios digitales esta disefiado acorde a sus
4 necesidades.
5 La informaciéon publicada en los espacios digitales es facil de acceder y

comprender.

Experiencia del usuario

6 | Los espacios digitales permiten realizar consultas de forma rapida.

7 | Los espacios digitales permiten realizar consultas en tiempo real.

8 | Dispones de plataformas de asistencia virtual, como por ejemplo: chat en linea.

9 | Tienes acceso a una mesa de partes virtual para la presentacion de solicitudes.

10 | Puedes hacer seguimiento al estado de tus solicitudes.




Respuestas

N° Dimensiones/items
1 ’ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Seguridad de la informacién
La informacion registrada en formularios es usada solo para los tramites
1 solicitados.
12 | El acceso a la informacion sensible requiere uso de usuario y contrasefia.
Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y consulta de
13 informacién.
14 | El tiempo que demora en acceder a la informacion es el adecuado.
Competencias digitales
15 Enriqueces constantemente tu conocimiento sobre los componentes béasicos de

un ordenador (hardware y software).

Aprendes a utilizar herramientas y/o aplicaciones tecnoldgicas de forma

16 i
autéonoma.

17 Dispones de material didactico asociado a las TIC para su visualizacion y
descarga.

18 Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, talleres u
otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus habilidades digitales.

19 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus actividades.

20 | Dispones de un campus virtual para el desarrollo de tus actividades.

Gracias por su participacion




Cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios
Sexo: Masculino () Femenino ()

Estimado participante, reciba un cordial saludo, el presente cuestionario presenta
por finalidad determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

de una Unidad de Gestién Educativa Local, Lima 2022.

La encuesta que completara es anénima y se realiza exclusivamente para fines
académicos, por ende se requiere su total sinceridad al momento de responder a cada uno

de los items. Recuerde que no hay respuesta correcta ni incorrecta.
Instrucciones

Marque con un aspa (X) el casillero de respuesta que considere pertinente. Para ello debe

tener en cuenta la siguiente escala valorativa:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° Dimensiones/items Respuestas
1 ’ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Aspectos tangibles
Los canales digitales donde se difunde informacion asociada a la educacion son
! los apropiados.
Dispones de equipos tecnolégicos modernos para el desarrollo de tus
2 actividades.
Dispones de informacion apropiada y oportuna acorde a las consultas que
3 realizas por los canales digitales de la UGEL.
La infraestructura tecnologica de la UGEL se mantiene en constante mejora
4 continua.
5 La UGEL cumple la disponibilidad tecnologica, es decir, se renuevan o
repotencian los equipos informaticos como Pc’s o los servidores.
La UGEL planifica y gestiona eficientemente la compra de infraestructura
tecnolégica en Hardware y Software de las instituciones educativas de su
6 jurisdiccién que permitan contar con capacidad tecnoldgica oportuna para ser
flexibles a los requerimientos nuevos de informacion.
Fiabilidad
La UGEL cuenta con personal especialista para poder liderar la atencion de los
! reguerimientos que presentas como usuario.




Respuestas

N° Dimensiones/items
23| 4
La UGEL ha podido implementar algunos proyectos que contribuyan en facilitar
8 |los procesos y servicios que brinda contando con la ayuda de las herramientas
tecnolodgicas apropiadas.
La capacidad operativa de la UGEL es insuficiente para poder atender todas las
° demandas de asistencias de las diversas areas y equipos que tiene.
Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y consulta de
10 informacion.
Garantia
La UGEL carece de personal necesario para propiciar un ambiente donde se
11 |indague y desarrolle proyectos con el propésito de poder atender los
requerimientos que presentas como usuario.
Dispones de material didactico sobre herramientas digitales que puedes revisar
12 fuera de tu horario de labores.
13 Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, talleres u
otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus habilidades digitales.
14 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus actividades.
Empatia
15 Se te brinda un servicio de calidad en soporte y asistencia técnica la cual se
oriente a que puedas emplear de forma eficiente los recursos que se te brinda.
Consideras que la UGEL con la ayuda de las TICS gestiona una oportuna
16 entrega de los servicios a sus usuarios.
Consideras que mediante el empleo de las TICS, la UGEL brinda mayor
17 | cobertura de los servicios y supervision pedagdégica y administrativa a cada una
de las instituciones educativas de su jurisdiccion.
Capacidad de respuesta
La informacion contenida en el portal institucional y de transparencia se
18 encuentran actualizados al momento que usted realiza sus accede a ellas.
Las plataformas digitales estan disponibles 24/7 para resolver tus consultas
19 frecuentes.
20 | Realiza consultas en tiempo real.
En cuanto al requerimiento o solicitud que usted ha solicitado en el portal de la
21 | UGEL, este ha sido entregado acorde a sus necesidades y dentro de los plazos

estipulados previamente.

Gracias por su participacion




Anexo 4. Certificados de la validez de los instrumentos

CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gobierno digital

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios digitales Si No Si No Si No
1 | Dispones de diversos espacios digitales, como por ejemplo: pagina | X X X

web, Youtube, Facebook, aula virtual, entre otros para divulgar
informacién asociada al sector educativo.

2 | Dispones de enlaces activos que redireccionan a otros portales del | X X X
estado asociados a la educacidn.

3 La informacién sobre comunicados, noticias, normas, convocatoriasy | X X X
otros se encuentra actualizada.

4 | El disefio usado en los espacios digitales esta disefiado acorde a sus | X X X
necesidades.

5 | La informacién publicada en los espacios digitales es facil de acceder | X X X
y comprender.
DIMENSION 2: Experiencia del usuario Si No Si No Si No

6 | Los espacios digitales permiten realizar consultas de forma rapida. X X X

7 | Los espacios digitales permiten realizar consultas en tiempo real. X X X

8 Dispones de plataformas de asistencia virtual, como por ejemplo: chat en | X X X
linea.

9 | Tienes acceso a una mesa de partes virtual para la presentacion de | X X X
solicitudes.

10 | Puedes hacer seguimiento al estado de tus solicitudes. X X X
DIMENSION 3: Sequridad de la informacién Si No Si No Si No

411 | La informacién registrada en formularios es usada solo para los X X X
tramites solicitados.

12 | El acceso a la informaciéon sensible requiere uso de usuario y X X X
contrasefia.

13 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y X X X
consulta de informacién.

14 | El tiempo que demora en acceder a la informacion es el adecuado.
DIMENSION 4: Competencias digitales Si No Si No Si No

15 | Enrigueces constantemente tu conocimiento sobre los componentes X X X
basicos de un ordenador (hardware y software).

16 | Aprendes a utilizar herramientas y/o aplicaciones tecnologicas de X X X
forma autdnoma.

417 | Dispones de material didactico asociado a las TIC para su X X X
visualizacién y descarga.

18 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X

talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.




19 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.

20 | Dispones de un campus virtual para el desamrollo de tus actividades. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Edilberto Inocente Mendoza DNI: 32647560

Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

1Pertinencia:El item COlTESDDndE al concepto tednco formulado. 18 de octubre del 2022
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion de los usuarios

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
1 |Los canales digitales donde se difunde informacion ascciada a la | X X X
educacién son los apropiados.
2 | Dispones de equipos tecnoldgicos modernos para el desarrollo de tus | X X X
actividades.
3 | Dispones de informacion apropiada y oportuna acorde a las consultas | X X X
que realizas por los canales digitales de la UGEL.
4 | La infraestructura tecnoldgica de la UGEL se mantiene en constante | X X X
mejora continua.
5 | La UGEL cumple la disponibilidad tecnolégica, es decir, se renuevan | X X X
o repotencian los equipos informaticos como Pc's o los servidores.
6 |La UGEL planifica y gestiona eficientemente la compra de | X ¥ ¥
infraestructura tecnoldgica en Hardware vy Software de las
instituciones educativas de su jurisdiccion que permitan contar con
capacidad tecnologica oportuna para ser flexibles a los requerimientos
nuevos de informacion.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 |La UGEL cuenta con personal especialista para poder liderar la | X X X
atencion de los requerimientos gue presentas como usuario.
8 |La UGEL ha podido implementar algunos proyectos que contribuyan | X X X
en facilitar los procesos y servicios que brinda contando con la ayuda
de las herramientas tecnologicas apropiadas.
9 | La capacidad operativa de la UGEL es insuficiente para poder atender | X X X
todas las demandas de asistencias de las diversas areas y equipos
que tiene.
10 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y | X % %
consulta de informacian.
DIMENSION 3: Garantia Si No Si Ne | Si No
11 | La UGEL carece de personal necesario para propiciar un ambiente X X X
donde se indague y desarrolle proyectos con el propdsito de poder
atender los requerimientos gque presentas come usuario.
12 | Dispones de material didactico sobre herramientas digitales que | X X X
puedes revisar fuera de tu horario de labores.
13 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.
14 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
15 | Se te brinda un servicio de calidad en soporte y asistencia técnicala | X X X
cual se oriente a que puedas emplear de forma eficiente los recursos
gue se te brinda.
16 | Consideras que la UGEL con la ayuda de las TICS gestiona una | X X X
oporfuna entrega de los servicios a sus usuarios.




17 | Consideras que mediante el empleo de las TICS, la UGEL brinda b X X
mayor cobertura de los servicios y supervision pedagoégica y
administrativa a cada una de las instituciones educativas de su
jurisdiccion.
Dimension 5: Capacidad de respuesta X X X
18 | La informacion contenida en el portal institucional y de transparencia ¥ X X
se encuentran actualizados al momento que usted realiza sus accede
a ellas.
19 | Las plataformas digitales estan disponibles 24/7 para resolver tus X X X
consultas frecuentes.
20 | Realiza consultas en tiempo real. X X X
21 | En cuanto al requerimiento o solicitud que usted ha solicitado en el ¥ X X
portal de la UGEL, este ha sido entregado acorde a sus necesidades
y dentro de los plazos estipulados previamente.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Victor Edilberto Inocente Mendoza DNI: 32647560
Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Pertinencia:El item corresponde al concepto tednco formulado. 18 de octubre del 2022
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn




SiFa

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gobierno digital

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios digitales Si No Si No Si No
1 | Dispones de diversos espacios digitales, como por ejemplo: pagina
web, Youtube, Facebook, aula virtual, entre ofros para divulgar X X X
informacion asociada al sector educativo.
2 | Dispones de enlaces activos que redireccionan a otros portales del | X X X
estado asociados a la educacion.
3 | Lainformacién sobre comunicados, noticias, normas, convocatoriasy | X X X
otros se encuentra actualizada.
4 | Eldisefio usado en los espacios digitales esta disefiado acorde asus | X X X
necesidades.
5 | Lainformacién publicada en los espacios digitales es facil de acceder | X X X
y comprender.
DIMENSION 2: Experiencia del usuario Si No Si No Si No
6 | Los espacios digitales permiten realizar consultas de forma rapida. X X X
7T | Los espacios digitales permiten realizar consultas en tiempo real. X X X
8 | Dispones de plataformas de asistencia virtual, como por gjemplo: chat en X
linea.
9 | Tienes acceso a una mesa de partes virtual para la presentacion de X
solicitudes.
10 | Puedes hacer seguimiento al estado de tus solicitudes. X X X
DIMENSION 3: Seguridad de la informacion Si No Si No Si No
11 | La informacion registrada en formularios es usada solo para los X
ramites solicitados.
12 | El acceso a la informacion sensible requiere uso de usuario y X X X
confrasefa.
13 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y X
consulta de informacion.
14 | Eltiempo que demora en acceder a la informacion es el adecuado. X X X
DIMENSION 4: Competencias digitales Si Ne Si No Si No
15 | Enriqueces constantemente tu conocimiento sobre los componentes X X X
basicos de un ordenador (hardware y software).
16 Aprendes'a utilizar herramientas y/o aplicaciones tecnoldgicas de X X X
forma autonoma.
17 | Dispones de material didactico asociado a las TIC para su X X X
visualizacion y descarga.
18 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos,
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus | X X X
habilidades digitales.




19 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X
actividades.

20 | Dispones de un campus virtual para el desarrollo de tus actividades. X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| EXISTE SUFICIENCIA PARA LA APLICACION DEL INSTRUMENTO.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mqg: Dr. Alex Gerardo Alejos Flores DNI: 40443422

Especialidad del validador: Educacion — Computacion e Informatica — Administracion Educativa

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. .
‘Relevaneia: El item es apropiado para representar al componente o Lima, 14 de octubre del 2022
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensign

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion de los usuarios

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
1 Los canales digitales donde se difunde informacién asociada a la X X X
educacién son los apropiados.
2 | Dispones de equipos tecnologicos modernos para el desarrollo de tus
L X X X
actividades.
3 | Dispones de informacion apropiada y oportuna acorde a las consultas X X X
gue realizas por los canales digitales de la UGEL.
4 | La infraestructura tecnolgica de la UGEL se mantiene en constante X X X
mejora continua.
5 | La UGEL cumple la disponibilidad tecnoldgica, es decir, se renuevan X X X
o repotencian los equipos informaticos como Pc's o los servidores.
6 |La UGEL planifica y gestiona eficientemente la compra de
infraestructura tecnologica en Hardware y Software de las
instituciones educativas de su jurisdiccion que permitan contar con X X X
capacidad tecnologica oportuna para ser flexibles a los requerimientos
nuevos de informacion.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 |La UGEL cuenta con personal especialista para poder liderar la X X X
atencion de los requerimientos que presentas como usuario.
8 | La UGEL ha podido implementar algunos proyectos que contribuyan
en facilitar los procesos y servicios que brinda contando con laayuda | X X X
de las herramientas tecnolégicas apropiadas.
9 | La capacidad operativa de la UGEL es insuficiente para poder atender
todas las demandas de asistencias de las diversas areas y equipos X X X
que tiene.
10 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y X X X
consulta de informacion.
DIMENSION 3: Garantia Si No Si No Si No
11 | La UGEL carece de personal necesario para propiciar un ambiente
donde se indague y desarrolle proyectos con el proposito de poder X X X
atender los requerimientos gue presentas como usuario.
12 | Dispones de material didactico sobre herramientas digitales que X X X
puedes revisar fuera de tu horario de labores.
13 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos,
talleres u otras modalidades scbre tecnologia para mejorar tus X X 4
habilidades digitales.
14 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
15 | Se te brinda un servicio de calidad en soporte y asistencia técnica la
cual se oriente a que puedas emplear de forma eficiente los recursos X X X
que se te brinda.
16 | Consideras que la UGEL con la ayuda de las TICS gestiona una X X X
oportuna entrega de los servicios a sus usuarios.




17 | Consideras que mediante el empleo de las TICS, la UGEL brinda
mayor cobertura de los servicios y supervision pedagodgica vy

administrativa a cada una de las instituciones educativas de su X X X

jurisdiccion.

Dimension 5: Capacidad de respuesta X X X
18 | La informacién contenida en el portal institucional y de transparencia

se encuentran actualizados al momento que usted realiza sus accede X X X

a ellas.

19 | Las plataformas digitales estan disponibles 24/7 para resolver tus
consultas frecuentes.

20 | Realiza consultas en tiempo real.

21 | En cuanto al requerimiento o solicitud que usted ha solicitado en el
portal de la UGEL, este ha sido entregado acorde a sus necesidades X X X
y dentro de los plazos estipulados previamente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| EXISTE SUFICIENCIA PARA LA APLICACION DEL INSTRUMENTO.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Alex Gerardo Alejos Flores DNI: 40443422

Especialidad del validador: Educacién — Computacién e Informatica — Administracién Educativa

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. .
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Lima, 14 de octubre del 2022
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



CESAR WALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gobierno digital

N°® DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios digitales Si No Si No Si No
1 | Dispones de diversos espacios digitales, como, por ejemplo: pagina | X X X
web, Youtube, Facebook, aula virtual, entre ofros para divulgar
informacién asociada al sector educativo.
2 | Dispones de enlaces activos que redireccionan a otros portales del | X X X
estado asociados a la educacion.
3 | Lainformacion sobre comunicados, noticias, normas, convocatoriasy | X X X
otros se encuentra actualizada.
4 | El disefio usado en los espacios digitales esta disefiado acorde asus | X X X
necesidades.
5 | La informacién publicada en los espacios digitales es facil de acceder | X X X
y comprender.
DIMENSION 2: Experiencia del usuario Si No Si No Si No
6 | Los espacios digitales permiten realizar consultas de forma rapida. X X X
7 | Los espacios digitales permiten realizar consultas en tiempo real. X X X
8 Dispones de plataformas de asistencia virtual, como por ejemplo: chat en | X X X
linea.
9 | Tienes acceso a una mesa de partes virtual para la presentacion de | X X X
solicitudes.
10 | Puedes hacer seguimiento al estado de tus solicitudes. X X X
DIMENSION 3: Seguridad de la informacién Si No Si No Si No
11 | La informacion registrada en formularios es usada solo para los X X X
tramites solicitados.
12 | El acceso a la informacién sensible requiere uso de usuario y | X X X
contrasefia.
13 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y X X X
consulta de informacion.
14 | El tiempo que demora en acceder a la informacion es el adecuado. X X X
DIMENSION 4: Competencias digitales Si No Si No Si No
15 | Enriqueces constantemente tu conocimiento sobre los componentes | X X X
basicos de un ordenador (hardware y software).
16 | Aprendes a utilizar herramientas y/o aplicaciones tecnologicas de X X X
forma auténoma.
17 | Dispones de material didactico asociado a las TIC para su X X X
visualizacidn y descarga.
18 | Recibes capacitacién mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.




19 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.

20 | Dispones de un campus virtual para el desarrollo de tus actividades. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia en el instrumento.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Coronado de la Cruz Maria Elena Elizabeth DNI: 07364352

Especialidad del validador: Maestria en Administracion, especialidad en Recursos Humanos. Dra. En Educacion.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima. 18 de octubre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o !

dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion de los usuarios

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
1 | Los canales digitales donde se difunde informacion asociada a la | X X X
educacion son los apropiados.
2 | Dispones de equipos tecnoldgicos modernos para el desarrollo de tus | X X X
actividades.
3 | Dispones de informacion apropiada v oportuna acorde a las consultas | X X X
que realizas por los canales digitales de la UGEL.
4 | La infraestructura tecnolégica de la UGEL se mantiene en constante | X X X
mejora continua.
5 | La UGEL cumple la disponibilidad tecnolégica, es decir, se renuevan | X X X
o repotencian los equipos informaticos como Pc’s o los servidores.
6 |La UGEL planifica y gestiona eficientemente la compra de | X X X
infraestructura tecnolégica en Hardware y Software de las
instituciones educativas de su jurisdiccion que permitan contar con
capacidad tecnoldgica oportuna para ser flexibles a los requerimientos
nuevos de informacion.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 |La UGEL cuenta con personal especialista para poder liderar la | X X X
atencion de los requerimientos gue presentas como usuario.
8 | La UGEL ha podido implementar algunos proyectos que contribuyan | X X X
en facilitar los procesos y servicios que brinda contando con la ayuda
de las herramientas tecnoldgicas apropiadas.
9 | La capacidad operativa de la UGEL es insuficiente para poder atender | X X X
todas las demandas de asistencias de las diversas areas y equipos
que tiene.
10 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y | X X X
consulta de informacion.
DIMENSION 3: Garantia Si No Si No Si No
11 |La UGEL carece de personal necesario para propiciar un ambiente X X X
donde se indague y desarrolle proyectos con el propdsito de poder
atender los reguerimientos que presentas como usuario.
12 | Dispones de material diddctico sobre herramientas digitales que X X X
puedes revisar fuera de tu horario de labores.
13 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.
14 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
15 | Se te brinda un servicio de calidad en soporte y asistencia técnica la | X X X
cual se oriente a gque puedas emplear de forma eficiente los recursos
gue se te brinda.
16 | Consideras que la UGEL con la ayuda de las TICS gestiona una | X X X
oportuna entrega de los servicios a sus usuarios.




17

Consideras que mediante el emplec de las TICS, la UGEL brinda
mayor cobertura de los servicios y supervision pedagogica v
administrativa a cada una de las instituciones educativas de su
jurisdiccion.

Dimension 5: Capacidad de respuesta

18

La informacion contenida en el portal institucional y de transparencia
se encuentran actualizados al momento que usted realiza sus accede
a ellas.

19

Las plataformas digitales estan disponibles 24/7 para resolver tus
consultas frecuentes.

20

Realiza consultas en tiempo real.

21

En cuanto al requerimiento o solicitud que usted ha solicitado en el
portal de la UGEL, este ha sido entregado acorde a sus necesidades
y dentro de los plazos estipulados previamente.

e s

e s

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia en el instrumento.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra.: Coronado de la Cruz Maria Elena Elizabeth

Mo aplicable [ ]

DNI: 07364352

Especialidad del validador: Maestria en Administracion, especialidad en Recursos Humanos. Dra. En Educacion.

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

Lima, 18 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.




N

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gobierno digital

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEM

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios digitales Si No Si No Si No
1 | Dispones de diversos espacios digitales, como por ejemplo: pagina | X X X
web, Youtube, Facebook, aula virtual, entre otros para divulgar
informacion asociada al sector educativo.
2 | Dispones de enlaces activos que redireccionan a otros portales del | X X X
estado asociados a la educacion.
3 | La informacion sobre comunicados, noticias, normas, convocatorias y | X X X
otros se encuentra actualizada.
4 | El disefio usado en los espacios digitales esta disefiado acorde a sus | X X X
necesidades.
5 | La informacion publicada en los espacios digitales es facil de acceder | X X X
y comprender.
DIMENSION 2: Experiencia del usuario Si No Si No Si No
6 | Los espacios digitales permiten realizar consultas de forma rapida. X X X
7 | Los espacios digitales permiten realizar consultas en tiempo real. X X X
8 | Dispones de plataformas de asistencia virtual, como por ejemplo: chat en | X X X
linca.
9 | Tienes acceso a una mesa de partes virtual para la presentacién de | X X X
solicitudes.
10 | Puedes hacer seguimiento al estado de tus solicitudes. X X X
DIMENSION 3: Seguridad de la informacién Si No Si No Si No
11 | La informacién registrada en formularios es usada solo para los X X X
tramites solicitados.
12 | El accesc a la informacion sensible requiere usoc de usuario y X X X
contrasena.
13 | Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y X X X
consulta de informacion.
14 | El tiempo que demora en acceder a la informacion es el adecuado.
DIMENSION 4: Competencias digitales Si No Si No Si No
15 | Enrigueces constantemente tu conocimiento sobre los componentes X X X
basicos de un ordenador (hardware y software).
16 | Aprendes a utilizar herramientas yfo aplicaciones tecnologicas de X X X
forma auténoma.
17 | Dispones de material didactico asociado a las TIC para su X X X
visualizacion y descarga.
18 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.




19 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus
actividades.
20 | Dispones de un campus virtual para el desarrollo de tus actividades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Raquel Lizet Moreno Azaina DNI: 40221797

Especialidad del validador:...Mg. Raquel Lizet Moreno Azafa

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Lima, 18 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion de los usuarios

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
1 | Los canales digitales donde se difunde informacion asociada a la | X X X
educacion son los apropiados.
2 | Dispones de equipos tecnologicos modernos para el desarrollo de tus | X X X
actividades.
3 | Dispones de informacion apropiada y oportuna acorde a las consultas | X % %
que realizas por los canales digitales de la UGEL.
4 | La infraestructura tecnoldgica de la UGEL se mantiene en constante | X X X
mejora continua.
5 | La UGEL cumple la disponibilidad tecnologica, es decir, se renuevan | X X X
o repotencian los equipos informaticos como Pc’s o los servidores.
6 |[La UGEL planifica y gestiona eficientemente la compra de | X X X
infraestructura tecnologica em Hardware y Software de las
instituciones educativas de su jurisdiccion que permitan contar con
capacidad tecnoldgica oportuna para ser flexibles a los requerimientos
nuevos de informacicn.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 |La UGEL cuenta con personal especialista para poder liderar la | X X X
atencién de los requerimientos que presentas como usuario.
8 | La UGEL ha podido implementar algunos proyectos que contribuyan | X X X
en facilitar los procesos y servicios que brinda contando con la ayuda
de las herramientas tecnoldgicas apropiadas.
9 | La capacidad operativa de la UGEL es insuficiente para poder atender | X X X
todas las demandas de asistencias de las diversas areas y equipos
que tiene.
10 [ Los servicios digitales estan siempre disponibles para su uso y | X X X
consulta de informacion.
DIMENSION 3: Garantia Si No Si No | Si No
11 | La UGEL carece de personal necesario para propiciar un ambiente X X X
donde se indague vy desarrolle proyectos con el propdsito de poder
atender los requerimientos que presentas como usuario.
12 | Dispones de material didactico sobre herramientas digitales que X X X
puedes revisar fuera de tu horario de labores.
13 | Recibes capacitacion mediante seminarios, webinar, charlas, cursos, X X X
talleres u otras modalidades sobre tecnologia para mejorar tus
habilidades digitales.
14 | Dispones de herramientas de trabajo colaborativo para realizar tus X X X
actividades.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
15 | Se te brinda un servicio de calidad en soporte y asistencia técnica la X X X
cual se oriente a que puedas emplear de forma eficiente los recursos
que se te brinda.
16 | Consideras que la UGEL con la ayuda de las TICS gestiona una | X X X
opertuna entrega de los servicios a sus usuarios.




17 | Consideras que mediante el empleo de las TICS, la UGEL brinda by X
mayor cobertura de los servicios y supervision pedagégica vy
administrativa a cada una de las instituciones educativas de su
jurisdiccion.
Dimension 5: Capacidad de respuesta X X
18 | La informacién contenida en el portal institucional y de transparencia X X
se encuentran actualizados al momento que usted realiza sus accede
a ellas.
19 | Las plataformas digitales estan disponibles 24/7 para resolver tus X X
consultas frecuentes.
20 | Realiza consultas en tiempo real. X X
21 | En cuanto al requerimiento o solicitud que usted ha solicitado en el X X
portal de la UGEL, este ha sido entregado acorde a sus necesidades
y dentro de los plazos estipulados previamente.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mq: Raquel Lizet Moreno Azafia DNI: 40221797

Especialidad del validador:...Mg. Raquel Lizet Moreno Azafa

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensin

Firma del Experto Informante.
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