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Resumen 

 
La investigación presenta como objetivo determinar la relación entre el gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. La 

investigación fue de tipo básica, de diseño no experimental, transversal, de método 

hipotético deductivo. La población de estudio estuvo conformada por 677 usuarios 

de una oficina registral de Lima, mediante muestreo probabilístico se tuvo como 

muestra de estudio, 246 usuarios de una oficina registral de Lima. Para el recojo de 

información se utilizó la encuesta, como instrumento se utilizó un cuestionario, en 

ambas variables de estudio. Los resultados muestran que la variable gobierno digital 

se contempla que se desarrolla de manera regular en un 54,1%; un 28,5% que 

perciben de manera eficiente, y solo el 17,5% que se desarrolla de forma deficiente. 

La variable satisfacción de los usuarios, se desarrolla de forma eficiente en un 

54,9%; un 26,8% manifiestan que se desarrolla de manera regular, y solo el 18,3 

indican que se desarrolla de forma deficiente. Se concluye que se evidenció la 

correlación positiva alta entre la variable gobierno digital y la satisfacción de los 

usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, con un Rho de Spearman con un 

valor de 0,757, además un valor de p=0,000. 

 
Palabras clave: Gobierno digital, Satisfacción de los usuarios, registro. 
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Abstract 

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

government and the satisfaction of users of a registry office in Lima, 2022. The 

research was of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional design, with a 

hypothetical-deductive method. The study population consisted of 677 users of a 

registry office in Lima, through probabilistic sampling, 246 users of a registry office in 

Lima were taken as a study sample. For the collection of information, the survey was 

used, as an instrument a questionnaire was used, in both study variables. The results 

show that the digital government variable is considered to be developed regularly in 

54.1%, 28.5% that they perceive efficiently, and only 17.5% that it is developed 

poorly. The user satisfaction variable develops efficiently in 54.9%, 26.8% state that 

it develops regularly, and only 18.3 indicate that it develops poorly. It is concluded 

that the high positive correlation was evidenced between the digital government 

variable and the satisfaction of the users of a registry office in Lima, 2022, with a 

Spearman's Rho with a value of 0.757, in addition to a value of p = 0.000. 

 

Keywords: Digital government, User satisfaction, registration. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Universalmente, la actual epidemia evidencia la necesidad de la gestión 

pública de vanguardia, considerada capaz de satisfacer la necesidad de la sociedad 

de servicios eficientes, eficaces, así como de mayores, también mejores 

interacciones entre el gobierno y la sociedad, a través de procesos técnicos (Melo, 

Silva y Gaia, 2022). Cabe mencionar que la tecnología digital ha crecido 

exponencialmente, su uso se ha extendido por todo el mundo, llevando al 

surgimiento de plataformas globales que conducen a una concentración excesiva 

del poder económico y político entre las empresas de dos o tres potencias 

mundiales (Comisión Económica para América Latina y el Caribe [CEPAL, 2021]).  

En este sentido, en los países en desarrollo, se ha más que triplicado en una 

década los usuarios de internet, de 1000 millones en 2005 a un estimado de 3200 

millones a finales de 2015, lo que significa que en las empresas, están más 

conectadas las personas y los gobiernos (Banco Mundial, 2017). No obstante, la 

mayoría de la población mundial sigue sin verse afectada por la revolución digital, 

ya que, solo alrededor del 15% de la población puede permitirse el acceso de banda 

ancha a Internet (Banco Mundial, 2017). Se pone así de relieve el surgimiento de 

una nueva brecha en la desigualdad social, la que se refiere a la falta de igualdad 

de acceso a la tecnología entre diferentes grupos sociales (Banco Mundial, 2017).  

  Por lo tanto, es fundamental tener en cuenta el entorno al introducir la 

tecnología digital, dado que muchos de los problemas y fallas con el internet 

surgieron cuando la tecnología digital se introdujo en un ambiente específico donde 

los llamados complementos analógicos aún eran insuficientes. En las instituciones 

que rinden cuentas a los pobladores, sin embargo, las nuevas tecnologías 

emergentes, como los datos masivos, el internet, inteligencia artificial y la nube han 

traído y continúan trayendo nuevas posibilidades, desafíos para el Estado y la 

administración pública (Enríquez y Sáenz, 2022). 

 A nivel nacional, las entidades del Estado aún adolecen de tecnología física 

y digital, esto origina que los servicios y la información no sean otorgados con 

efectividad, generando malestar en los usuarios  (Díaz, Pizzán, N., Rosales, 

Reátegui y Pizzán, S., 2022). Las instituciones públicas tienen que ser conscientes 
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de que los usuarios demandan una atención de calidad y, por lo tanto, que se 

cumpla con condiciones básicas de calidad (Tananta y Bardales, 2020). 

Esto se manifiesta también en las oficinas registrales, donde los problemas 

con la plataforma del registro nacional de identificación de una entidad han afectado 

los sistemas biométricos de inmigración, Sunarp, notarías, bancos y otras 

entidades. Los administrados que acuden a las entidades gubernamentales, se 

quejaron en la entidad de registro nacional, por no avisar con tiempo de estas fallas 

en sus sistemas, presentando denuncias a través de las redes sociales (Infobae, 

2022). 

El uso de la tecnología es para las instituciones y los ciudadanos. Sin 

embargo, cuando el horizonte de funcionamiento de una institución no es la 

eficiencia y, por tanto, se presentan dificultades en la planificación, organización, 

debilidades en la orientación, regulación y racionalización de las inscripciones, se 

reflejan retrasos en los trámites administrativos municipales (Ruiz-Noriega, 2021).  

Las instituciones públicas, consideran que implementar un gobierno digital 

demanda de gasto. Sin embargo, esto representa una inversión a largo plazo. 

Asimismo, con un gobierno digital, se puede optimizar el desarrollo humano 

(Gumercindo y Sotelo, 2022). 

Cabe mencionar que el retraso en la cesión de legajos de una entidad hacia 

los usuarios es uno de los más alarmantes reclamos a través de las redes sociales, 

donde se considera que dicha entrega no es oportuna, generando malestar en los 

usuarios. Buscando enfrentar ello, se han desarrollado campañas para realizar 

recorridos en la entrega de documentos en diversas localidades, como en parques 

regionales, estadios, gimnasios, recintos deportivos y otros lugares públicos que 

faciliten los gobiernos locales (Infobae, 2022).  

 Teniendo en cuenta lo señalado líneas arriba, se despliega la presente 

investigación, denominada Gobierno digital y satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022, y se plantea la siguiente interrogante de 

investigación como problema general: ¿Cuál es la relación entre el gobierno digital 

y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022? Como 

preguntas específicas, se plantea: a) ¿De qué manera se relaciona la presencia y 

la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022?; b) ¿De qué 

manera se relaciona la interacción y la satisfacción de los usuarios de una oficina 
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registral de Lima, 2022?; c) ¿De qué manera se relaciona la transacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022?; d) ¿De qué 

manera se relaciona la transformación y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022?; y e) ¿De qué manera se relaciona la participación 

democrática y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022?

 Por otro lado, la investigación teóricamente permitirá brindar aporte a la 

comunidad científica, atender los intereses de los usuarios a través del uso efectivo 

de la tecnología, lo que permitirá a las entidades lograr resultados beneficiosos para 

sus usuarios. Asimismo, permitirá proporcionar acceso a información de forma 

auténtica, completa y oportuna, minimizando el uso de tiempo y recursos, siendo 

de esta forma mucho más ágil.  

Asimismo, la presente investigación posee justificación práctica, dado que la 

introducción de las tecnologías reemplaza las herramientas tradicionales para la 

gestión de las relaciones con los vecinos. También, mejora significativamente la 

atención brindada, atendiendo rápidamente las incidencias y problemas 

imprevistos, fallas. Finalmente, permite escuchar a los usuarios, promover 

problemas de servicio, innovar métodos de entrega y mantener estándares de 

calidad (Bernal, 2013).  

Del mismo modo, la presente investigación posee justificación social, porque 

se encuentra establecida mediante decreto legislativo N° 1412. Asimismo, en el 

Decreto Supremo N° 118-2018-PCM; también en la Resolución Ministerial N° 119-

2018-PCM y Resolución Ministerial N°065-2021-EF/44 (Plan de gobierno digital 

2021-2023). Este aspecto constituye un buen mecanismo para comprender 

indirectamente las percepciones en la gestión institucional, el funcionamiento de la 

organización y las relaciones entre los colaboradores. 

Además, la presente investigación posee justificación metodológica, porque 

se podrá recolectar información sobre las percepciones de los ciudadanos sobre 

gobierno digital. Finalmente, se está contribuyendo a un conocimiento más 

detallado de las variables involucradas en toda gestión. Ello, a partir de 

instrumentos constituidos por aporte científico y que serán validados por expertos 

(Hernández et al., 2014).   

 Teniendo en cuenta la problemática y la justificación del planteamiento de la 

misma, se planteó como objetivo general: Determinar la relación entre el gobierno 
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digital y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

Además, como objetivos específicos se plantea: a) Determinar de qué manera se 

relaciona la presencia y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de 

Lima, 2022; b) Determinar de qué manera se relaciona la interacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; c) Determinar 

de qué manera se relaciona la transacción y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022; d) Determinar de qué manera se relaciona la 

transformación y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022; y e) Determinar de qué manera se relaciona la participación democrática y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

 Finalmente, se establece la hipótesis general: existe relación directa entre el 

gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022.  Además, como hipótesis específicas se plantean: a) Existe relación directa 

y la presencia y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022; b) Existe relación directa entre la interacción y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022; c) Existe relación directa entre la transacción 

y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; d) Existe 

relación directa entre la transformación y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022; y e) Existe relación directa entre la participación 

democrática y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En este acápite, se explican antecedentes de las variables de estudio tanto 

en contextos internacionales como nacionales. Posteriormente, se describirán los 

fundamentos teóricos que sustentan el estudio. Además, se detallarán las 

dimensiones de cada variable. 

A nivel internacional, encontramos el artículo de Arcentales y Gamboa 

(2019), que tuvo como objetivo explicar cómo la convergencia que requiere un uso 

intensivo de las TIC representa diferentes modelos como el de gestión, 

administración y planificación, todos ellos concebidos como una nueva forma de 

gobierno. Respecto de la metodología, se aplicó una investigación descriptiva, 

analítica y comprensiva. Con ese procedimiento, obtuvo como resultado que se 

puede mejorar y simplificar todos los procesos realizados en una institución para 

facilitar la creación de canales de atención digital. Entre las conclusiones, establece 

que debe aumentar la participación ciudadana y hacer transparentes los servicios 

o procesos dentro de la administración pública. A partir de todo ello, se puede 

afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite 

afirmar que para el éxito de la administración pública son determinantes una 

variedad de factores, como las nuevas tecnologías, las personas, las normas y 

reglamentos de política pública, la gestión y los procesos de proyectos.  

Del mismo modo, Bautista (2018) posee un estudio cuyo objetivo es describir 

la presencia de una variable que mide la percepción de los ciudadanos con respecto 

al servicio. Para ello, usó una metodología descriptiva-retrospectiva, analizando 

datos del periodo de marzo de 2016 a octubre de 2017. Asimismo, obtuvo como 

resultado que en la medida que se logró establecer un programa de gobierno digital 

cuyo objetivo era la modernización, la dependencia ha logrado darle una mejor 

percepción a los ciudadanos de estar recibiendo un servicio de mejor calidad. De 

esta manera, llega a la conclusión de que para mantener la alta opinión del público 

sobre la calidad del servicio que brinda, debe optar por contratos temporales que le 

permitan mantener los estándares de servicio al usuario. A partir de todo ello, se 

puede afirmar que este estudio es trascendental para nuestra investigación, puesto 
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que permite afirmar que la perspectiva del ciudadano es fundamental para 

implementar mejoras en los servicios digitales que ofrecen los gobiernos. 

Asimismo, está González, Carvajal y González (2020), que plantea como 

objetivo analizar el nivel de gobierno digital, para lo cual aplicó un estudio mixto, 

con una población de 188 ciudades. Asimismo, obtuvo como resultado el 

desvelamiento de patrones en la distribución espacial del área metropolitana de 

San Diego y la identificación de la relevancia de la infraestructura. De esta manera, 

llega a la conclusión de que la conectividad a internet es una variable importante 

en el desarrollo del e-gobierno urbano; además, los factores analizados están 

relacionados con las dimensiones teóricamente diferenciadas como necesarias 

para implementar estrategias de gobierno digital. A partir de todo ello, se puede 

afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite 

afirmar que el desarrollo de un buen gobierno digital va de la mano con una 

infraestructura adecuada respecto de los servicios generales de internet que se 

ofrecen en una comunidad. 

Del mismo modo, Guamán (2019), indica como objetivo evaluar el impacto 

de los sistemas de gobierno digital utilizados para ingresar y monitorear los 

procedimientos municipales en la satisfacción y percepción ciudadana. Respecto 

de la metodología, se aplicó un diseño no experimental, longitudinal, de enfoque 

mixto. Según la chi-cuadrado se estableció que existe un 99% de significancia entre 

variables.  Con ese procedimiento, obtuvo como resultado que las mejoras en las 

interfaces de los sistemas de gobierno digital, haciéndolos fáciles de usar y útiles 

para los usuarios, aumentaron la satisfacción de los ciudadanos y, por lo tanto, 

mejoraron la imagen del gobierno de la ciudad frente a los ciudadanos. Entre las 

conclusiones, establece que la satisfacción de los ciudadanos depende del 

gobierno digital establecido. A partir de todo ello, se puede afirmar que este estudio 

es importante para nuestra investigación, ya que permite afirmar que la satisfacción 

de los ciudadanos depende del sistema de gobierno digital. 

Asimismo, Lira (2020), buscó analizar la realidad de la situación actual del 

gobierno digital en Aguascalientes, es decir, los programas y servicios que ofrece 

para mejorar la satisfacción ciudadana. Los resultados muestran que la 

implementación del gobierno electrónico al momento de ofrecer servicios 

representa una estrategia óptima con el fin de gestar un beneficio a las instituciones 
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de la administración estatal y a los ciudadanos. Se concluye que la prestación de 

servicios electrónicos tiene una relación positiva y significativa por intermedio de 

múltiples vías con la variable de la satisfacción de los usuarios en Aguascalientes, 

ya que a mayor disponibilidad percibida de los servicios gubernamentales 

multicanal, mayor es la satisfacción del usuario, lo cual es el objetivo a lograr 

deseado. A partir de todo ello, se puede afirmar que este trabajo tiene importancia 

para nuestra investigación, porque permite afirmar respecto de la implementación 

del gobierno digital que es muy importante para la satisfacción de los ciudadanos. 

Además, Martínez (2018) en su objetivo buscó conocer el estado de 

gobierno electrónico de 72 municipios. Se puede afirmar que este trabajo tiene 

importancia para nuestra investigación, porque permite afirmar respecto de la 

instauración del gobierno electrónico que es muy relevante para la satisfacción de 

los ciudadanos. 

Dentro de los antecedentes nacionales, está la tesis de Díaz (2019), que 

tuvo como fin establecer el vínculo existente entre el gobierno digital respecto de lo 

que es la gestión de control presupuestal del Congreso de la República. Para ello, 

se hizo uso de una metodología no experimental. Con ese procedimiento, obtuvo 

como resultado que los ciudadanos tienen un fuerte interés por el gobierno digital. 

Entre las conclusiones, establece que el Congreso de la República no prevé un 

proceso de revisión del uso y distribución de los fondos públicos, además no realiza 

análisis de costo-beneficio, ni garantiza que los debates presupuestarios se basen 

en una investigación profesional genuina. A partir de todo ello, se puede afirmar 

que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite afirmar 

que es necesario un cambio fundamental, porque hay un cambio de época y un 

nuevo paradigma, pasamos de ciudadanos a ciudadanos digitales, siendo estos 

últimos más poderosos que los primeros en términos de información, control y 

colaboración con las instituciones. 

De igual forma, está el artículo de Díaz, Pizzán, N., Rosales, Reátegui y 

Pizzán, S. (2022), que tuvo como fin establecer la correlación entre la gestión de 

servicios electrónicos y la satisfacción de los usuarios en una municipalidad distrital. 

La metodología fue no experimental. El resultado más relevante indica que el nivel 

de servicio de gobierno digital es moderado, concluyendo una incidencia entre las 

variables de la satisfacción de los usuarios y el gobierno digital. Con ello, se puede 
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afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite 

afirmar que los servicios electrónicos proporcionados por el Estado son complejos 

y causan inconsistencia a las personas que pretendan utilizar los servicios de forma 

segura. 

En el mismo sentido, Ojeda (2021) tiene como meta identificar la incidencia 

entre el gobierno digital y la satisfacción. La metodología fue correlacional. El 

resultado más relevante indica que el nivel de percepción del público sobre el 

gobierno digital es medio. Entre las conclusiones, establece que existe un vínculo 

de naturaleza significativa y directa entre estas variables. Con este contenido, es 

posible decir que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque 

permite afirmar que los usuarios manifiestan no estar completamente satisfechos 

en la medida que existían factores que contribuían a que el gobierno digital no 

alcance el nivel deseado. 

Del mismo modo, Ruiz (2021) buscó evidenciar la afinidad del gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios. Respecto a la metodología, esta fue 

correlacional. Como resultado, se tiene que los asuntos de gobierno digital se 

encuentran en un nivel medio, concluyendo que existe asociación específica entre 

las variables. Se puede afirmar que es relevante minimizar posibles errores y 

posibilidades del gobierno digital, así como tener en cuenta las recomendaciones 

de los usuarios.  

De igual manera, existe un estudio de Pillpe (2020) que evidenció la relación 

entre la satisfacción del público usuario y la variable del gobierno electrónico en un 

policlínico de EsSalud, llamado Pablo Bermúdez, ubicado en Lima, un estudio 

realizado en 2020. Se aplicó un método transversal, la muestra fue de 373 usuarios. 

Sobre los resultados, se llegó a evidenciar una correlación positiva alta (0.716). A 

partir de todo ello, se puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra 

investigación, porque permite afirmar que mientras más alta sea la satisfacción de 

los usuarios, mayor será el uso del gobierno electrónico. 

Además, se encuentra el estudio de Sánchez (2021) que tuvo como finalidad 

ver el nivel al que llega el vínculo entre la satisfacción del público usuario y la 

variable del gobierno digital. La metodología fue no experimental. Se tiene como 

resultado que es necesario fortalecer el nivel de gobierno digital. La conclusión a la 

que se llegó es que existe una correlación entre la satisfacción del usuario y la 
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variable del gobierno digital, y que esta es de tipo directo. Con ello, se puede afirmar 

que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite afirmar 

que es necesario hacerse responsables y llevar a la conciencia la realidad de que 

existe una brecha digital entre las diferentes instituciones de la nación y que, al 

mismo tiempo, existe una necesidad urgente de cambiar la relación existente entre 

la estructura física de las conexiones en el sector telecomunicaciones y cómo estas 

posibilitan el acceso a la red de internet, para brindar un eficiente servicio de 

gobierno digital. 

Respecto a los aportes teóricos se considera la variable gobierno digital, que 

es un medio en el cual los gobiernos modernizan sus procesos, optimizan el 

compromiso con los ciudadanos y cierran la brecha digital (Armas y Armas, 2011). 

El gobierno digital ofrece una oportunidad para aumentar el bienestar de todos los 

ciudadanos (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020). 

De esta manera, el gobierno digital es parte de la transformación de las 

naciones y sociedades, pues su propósito es brindar a los ciudadanos un rápido 

acceso a la información sobre diversos trámites, además brinda transparencia y 

transmite la confianza que la nación necesita en el gobierno y construya buenas 

relaciones y compromisos cívicos, con una información actualizada y oportuna 

(García y Plasencia, 2020). El gobierno digital permitirá que los servicios estatales 

operen de manera más eficiente, ahorren dinero y permitan un gobierno cada vez 

más transparente que permita a los ciudadanos acceder a datos y brindar 

información sobre las diligencias realizadas (Martino et al., 2017). 

De manera que la investigación del gobierno digital incluye un enfoque sobre 

las aplicaciones técnicas y sus usos para los sistemas de gobierno y políticas que 

examina la estructura y el comportamiento del Estado moderno y su relación con la 

sociedad. En el gobierno digital se continúan examinando acertijos persistentes, 

como la forma en que las personas se gobiernan a sí mismas, cómo las 

comunidades y las sociedades forjan soluciones a problemas intrincados y cómo 

los sistemas políticos y económicos distribuyen los recursos para sostener el bien 

común (Fountain, 2016). 

Además, a medida que avanza el campo de la investigación del gobierno 

digital, su énfasis en comprender y emplear nuevos desarrollos en ciencia y 

tecnología para uso del gobierno está convergiendo con una apreciación más fuerte 
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por parte de los investigadores de cuestiones importantes y duraderas de las 

ciencias sociales y la filosofía sobre la naturaleza de la democracia, el poder y 

gobernabilidad. Los ejemplos poderosos de la importancia de estas preguntas de 

investigación para la sociedad se encuentran en las revelaciones de la vigilancia 

gubernamental generalizada, la prevalencia de los desafíos de seguridad 

cibernética, la guerra cibernética y los desarrollos relacionados en las sociedades 

y economías de la información (Fountain, 2016). 

Cabe mencionar que los avances en el análisis de decisiones son evidentes 

en el movimiento global hacia un mayor uso de la formulación de políticas basadas 

en evidencia en el gobierno, ya que los tomadores de decisiones recurren a 

conjuntos de datos más sólidos y más grandes para identificar y dar sentido a los 

patrones, tendencias y efectos de las decisiones políticas. Los procesos evolutivos 

se están utilizando para abordar una variedad de problemas dinámicos, desde el 

medio ambiente hasta el transporte y la epidemiología, proporcionando información 

crítica a los formuladores de políticas (Fountain, 2016). 

Dentro de este marco, mediante las aplicaciones por parte del gobierno de 

inteligencia artificial ayudan a combatir guerras, mejorar la toma de decisiones 

financieras a nivel internacional y reduzca el costo de hacer negocios (Savage, 

2018). El gobierno digital tiene que afrontar retos, entre los cuales está mantener 

informadas a comunidades enteras y generar nuevas oportunidades académicas, 

sociales, culturales y laborales (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020). 

Asimismo, la disponibilidad de dispositivos digitales y la creación de sitios 

web y aplicaciones son lo que permitió el crecimiento del gobierno digital, este 

término se refiere a cómo varias aplicaciones pueden ayudar a implementar o 

informar a los ciudadanos sobre diferentes temas. Antes de que esto fuera posible, 

la falta de tecnología impedía una visión tan amplia de la gobernanza digital. El 

objetivo ahora es constituir tecnologías que permitan el desarrollo informático y 

comunicacional, de tal manera que se simplifiquen los trámites y se mejoren los 

procesos para los ciudadanos. Esto se debe a que todo lo que hace un gobierno 

debería beneficiar en última instancia a la sociedad en general (Cruz, 2018). 

Por lo tanto, la tendencia de cambio ha comenzado y el surgimiento de 

estados y políticos que apoyan la causa del gobierno digital es un indicador positivo. 

Vale la pena señalar que, como marco para diferentes agencias gubernamentales, 
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el gobierno digital es esencial y aquellos que no aborden estos temas quedarán 

obsoletos (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020). 

Del mismo modo, en este ámbito, las habilidades técnicas ayudan a cerrar 

la brecha digital, posibilitando que los ciudadanos accedan e integren la educación 

digital para formarse como personas, lograr mejores resultados al utilizar la 

información como conocimiento en proyectos de búsqueda, procesamiento, 

comunicación de información y trabajos de investigación, siendo útil para el futuro 

de todos, optimizando los servicios para todos (Maldonado, 2018). 

De este modo, mediante el uso de la tecnología, la gestión pública estatal ha 

explorado formas de brindar una atención más adecuada a los usuarios con 

necesidades de emergencia. Esto se debe a que estos usuarios podrían acceder a 

sus servicios con mayor facilidad, y algunas se pueden recibir de manera virtual. 

(Roberto, 2019). La transformación digital del gobierno requiere el uso activo de la 

tecnología digital para practicar fundamentalmente la ciudadanía digital. Pero en 

países andinos como América Latina y Perú, lo primero que hay que hacer es 

superar la brecha digital para que la brecha social no siga ampliándose (Huamán y 

Medina, 2022). 

En relación a lo anterior, la principal prioridad del gobierno es transformar 

digitalmente la administración pública para aumentar la eficiencia, y sea más 

transparente y brinde un servicio rápido y accesible (Porrúa et al., 2021). 

Consecuentemente, no se debe replicar la experiencia de otros países, sino 

implementar políticas acordes a las necesidades, pues se deben ajustar a la 

problemática local (Mejía, 2020). Las políticas públicas deben ser diseñadas por 

personas competentes y con capacidad de liderazgo y gestión (Huamán y Medina, 

2022). 

Resulta claro que, ante la digitalización de los servicios públicos urbanos, se 

deben identificar las brechas que existen entre la infraestructura de comunicación 

y conectividad, señalando las condiciones que necesitan para iniciar la 

transformación digital de las ciudades y mejorar el ecosistema digital 

(infraestructura, estabilidad política, capacidad de innovación, economía, 

infraestructura digital). Por lo tanto, los países con una infraestructura bien 

desarrollada estarán mejor equipados para hacer frente a la transformación digital. 

(Deloitte, 2020). 
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Por otro lado, el desarrollo del gobierno digital se debe asumir como un 

proceso evolutivo en un mundo de cambio constante, donde se comprende como 

dimensiones: presencia, interacción, transacción, transformación y participación 

democrática (Armas y Armas, 2011). 

En cuanto a la dimensión presencia, se refiere a la etapa donde el gobierno 

tiene presencia en Internet haciendo público su sitio web o portal, en este caso, la 

agencia puede brindar información básica de manera rápida y directa (Armas y 

Armas, 2011). 

Respecto a la dimensión interacción, se refiera a la fase interactiva, debe 

existir una comunicación directa entre ciudadanos y las instituciones que no solo 

brinde información, sino que además ha de estar preparada para recibir 

comentarios y comunicarse con la población de la misma forma que lo hacen los 

correos electrónicos, comentarios, formularios, foros, entre otros (Armas y Armas, 

2011). 

Por su parte, la dimensión transacción, a través de la cuál estas instituciones 

ofrecen a los ciudadanos iniciar y además la posibilidad de controlar y ejecutar 

cualquier trámite en línea sin tener que acudir personalmente a la respectiva 

institución luego de culminada la etapa anterior, y las páginas web de estas 

instituciones están listas para ofrecer sus programas y servicios complementarios. 

Se complementa así el enfoque "cara a cara" de la oficina con los ciudadanos 

(Armas y Armas, 2011). 

Cabe resaltar que en la dimensión transformación, se refiere a la cuarta fase 

del proceso, esta corresponde a la transposición, que es cultural, lo que presenta 

un mayor desafío para su implementación, ya que significa redefinir el 

funcionamiento de los servicios y la administración pública, generando una 

integración integral interinstitucional e inter jerárquica, además de asociarse con el 

sector privado, las ONG y los ciudadanos para permitir servicios cada vez más 

individualizados (Armas y Armas, 2011). 

Resulta claro que, respecto a la dimensión participación democrática, se 

refiere al nivel más sofisticado de programas gubernamentales en línea y presenta 

una combinación de interacciones con compañías, ciudadanos y otros poderes 

ejecutivos. Las instituciones públicas deben procurar emplear plataformas 

electrónicas (Armas y Armas, 2011). 
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De otra parte, sobre la variable asociada a la satisfacción de los usuarios, se 

puede señalar lo planteado a continuación. En lo esencial, la satisfacción de los 

usuarios, se refiere a cómo valoran los servicios que reciben las personas, cómo 

reciben los servicios, cómo evalúan los servicios de una entidad (Matsumoto, 2014). 

Además, se debe considerar que la satisfacción es el resultado de procesos 

cognitivos de información que median entre las expectativas del usuario y lo que 

ofrece el servicio (percepción). Por lo tanto, la calidad de la atención que deben 

brindar los establecimientos, se percibe a través de las características del proceso 

de atención, relaciones interpersonales, contenido de la consejería, duración, 

acciones de revisión; a través de sus resultados, a través de la salud física, humana 

y organizacional, entre otras características de la estructura y condiciones 

relacionadas con la accesibilidad (Febres y Mercado, 2020). 

Una medida del éxito de un sistema de información es la satisfacción del 

público usuario. Como esta es de naturaleza intangible, por lo tanto, carece de una 

definición objetiva. Las organizaciones de todo el mundo invierten mucho en 

proyectos de sistemas de información y la satisfacción del usuario es fundamental 

para una implementación exitosa. En algunos casos, la satisfacción del usuario es 

un factor singular y único al momento de establecer si el sistema de información es 

aceptable para una organización. Para que los sistemas de información tengan 

éxito, los factores que afectan o están relacionados con la satisfacción del usuario 

deben ser considerados al diseñar, desarrollar o adoptar tales sistemas (Kalankesh 

et al., 2020). 

Es por eso que la satisfacción de los usuarios debe recopilarse con 

regularidad y, si se usa correctamente, puede ser invaluable para construir 

relaciones y lealtad con los usuarios. La entidad que no recopila datos sobre la 

lealtad, no sabe si están en el camino correcto (Silva et al., 2021). La satisfacción 

es el producto de relaciones de comportamiento que se dan principalmente en el 

momento en que un cliente o usuario realiza una transacción, cuya experiencia de 

intercambio se compara con las expectativas del proceso (Rojas et al., 2019). 

De este modo, la satisfacción del usuario no corresponde únicamente al 

trabajo de la organización, sino que de manera decisiva depende de la apreciación 

del usuario. Es él quien atiende de acuerdo a su concepto o idea de calidad, la cual 

juzga y atribuye el excelente servicio brindado por la organización (Loli, 2014). Cabe 
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mencionar que, la insatisfacción se estudia fundamentalmente desde la perspectiva 

del usuario, de donde el concepto de insatisfacción es similar al de satisfacción, 

entendida como compuesta por los mismos tres componentes, por lo que la 

insatisfacción es una emoción que puede ser cognitiva o incluso conductual, 

centrándose en un aspecto de una experiencia particular de compra o consumo, y 

que ocurre en un momento particular; por tanto, es lo opuesto a la satisfacción 

(Mora, 2011). 

Por otro lado, si bien el modelo SERVQUAL ha demostrado ser un factor 

clave, la literatura sobre Calidad de Servicio conceptualiza los servicios como 

productos intangibles negociados entre proveedores y usuarios. Basado en el 

marco de evaluación cognitiva, respuesta emocional, comportamiento de 

afrontamiento, se ve la calidad del servicio como la evaluación cognitiva del valor 

incrustado en el producto intangible o el proceso de transacción; los clientes se 

ubican fuera del ciclo de prestación del servicio, evaluando varios aspectos de la 

calidad de la entrega en términos del proveedor del servicio per se y el proceso de 

transacción (Parasuraman et al., 1994). Subestima la necesidad emergente de 

construir relaciones continuas con los clientes en el proceso de prestación de 

servicios, particularmente servicios que requieren interacciones sociales continuas 

Recientemente, un número creciente de investigaciones ha señalado que el servicio 

de Tecnología e información (TI) es un trabajo complejo e intensivo en 

conocimientos, cuyo éxito requiere interacciones continuas y una estrecha 

colaboración. Por lo tanto, es importante que los académicos cambien el enfoque 

de los servicios de TI de la entrega de productos intangibles a la gestión de 

relaciones continuas (Parasuraman et al., 1994).  

Asimismo, en la actualidad, los usuarios de las instituciones públicas 

plantean requerimientos de servicios de acuerdo a sus propias necesidades, 

esperan servicios de alta calidad y quedan satisfechos con los servicios que reciben 

(Rojas et al., 2019). Un Estado moderno, debe proporcionar servicios adecuados y 

óptimos a las personas, por lo que la administración pública es un conjunto de 

acciones de entidades basadas sobre el bienestar de los ciudadanos (Charry y 

Flores, 2021). 

Dicho de otro modo, la satisfacción de los usuarios, está asociada a 

características o dimensiones de calidad de servicio (Matsumoto, 2014). 
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Por su parte, la dimensión fiabilidad, está referida a la forma de realizar el 

servicio confiable y meticuloso, de manera que se cumpla con las promesas en 

términos de entrega de manera oportuna, como también la prestación de servicios 

(Matsumoto, 2014). 

De hecho, la dimensión sensibilidad, se refiere a estar dispuesto a ayudar a 

los usuarios y brindarles un servicio conveniente. Está referida a la rapidez en el 

manejo de solicitudes y resolución de los problemas de los usuarios (Matsumoto, 

2014). 

Por consiguiente, la dimensión seguridad, está referida al conocimiento, 

como también a la atención de los empleados. Del mismo modo, a la capacidad 

para inspirar credibilidad, como también a la confianza ( Matsumoto, 2014). 

Además, la dimensión empatía, se encuentra referido al nivel de atención 

personalizada que una entidad brinda a sus usuarios. Tiene que extenderse o 

adaptarse al gusto del cliente a través de un servicio personalizado (Matsumoto, 

2014). 

Del mismo modo, la dimensión elementos tangibles, está referida a la 

apariencia física de la institución, a las instalaciones físicas o ambientes, como la 

infraestructura de la organización, equipos de trabajo, materiales empleados, 

personal que labora en la institución (Matsumoto, 2014)  
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III. METODOLOGÍA 

 

 3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación  

 

Fue de tipo básica, pues las variables fueron descritas en su contexto 

natural. Asimismo, se diagnosticó la problemática en base a la aplicación de 

instrumentos de medición (Esteban, 2018).   

Además, esta investigación fue cuantitativa en el sentido de que intenta 

comprender o captar la realidad o el fenómeno externo que se estudia, o al menos 

acercarse lo más posible a él. Nuestras suposiciones deben ajustarse a la realidad 

planteada y no al revés, y si son inconsistentes, lo que debemos cambiar es la 

suposición o hipótesis. Se incluye análisis estadístico, pues se lidiará con cifras 

numéricas (Hernández y Mendoza, 2018). 

Del mismo modo, es correlacional, lo cual se refiere a investigaciones que 

intentan relacionar conocimientos, fenómenos y hechos, para medir variables y sus 

relaciones en términos estadísticos (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Diseño de investigación 

 

Fue no experimental, pues las variables no fueron estimuladas, solo se 

procedió a su análisis previa aplicación de instrumentos de medición (Marfull, 

2017). Asimismo, es transversal, debido a que los instrumentos se aplicaron en un 

solo momento, en una fecha determinada y coordinada (Hernández y Mendoza, 

2018). 

Finalmente, cabe aclarar que este estudio se circunscribe a la técnica 

deducción hipotética, ya que se ejecutó contrastando hipótesis con correlaciones 

reconocidas entre hipótesis. Sobre esto, Popper (2008) especifica que este enfoque 

implica una contrastación empírica entre supuestos basados en dos indicios, una 

universal y la otra práctica. 
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3.2 Variables y operacionalización  

 

V1: Gobierno digital 

 

Es una herramienta para que los gobiernos actualicen la tecnología, mejoren 

las interacciones con los ciudadanos y reduzcan la brecha digital entre ellos (Armas 

y Armas, 2011). 

En relación a la descripción operacional de la variable gobierno digital, se 

medirá mediante un instrumento de opción múltiple que tiene en cuenta las 

dimensiones de presencia, interacción, transacción, transformación y participación 

democrática  

De acuerdo a los indicadores de la variable V1, se consideró a los 

subsiguientes: en la dimensión presencia, se considera como indicadores al portal 

web de la institución, sección transparencia; para la dimensión interacción se 

consideró como indicadores a la comunicación externa, empatía, tiempo; para la 

dimensión transacción, se consideró como indicadores al pago electrónico, acceso, 

consultas de trámites en línea, agencia móvil; para la dimensión transformación, se 

consideró a las innovaciones tecnológicas, agilidad del trámite, competencias 

digitales; para la dimensión participación democrática, se consideró a la 

participación y la colaboración. 

Finalmente, considerando la variable, dimensiones e indicadores, se elaboró 

un cuestionario de respuestas cerradas, establecidas en escala Likert en cinco 

opciones múltiples de intervalo ordinal  

 

V2: Satisfacción de los usuarios 

 

Se refiere a cómo las personas valoran los servicios, es decir, cómo aceptan 

y valoran los servicios de una organización (Matsumoto, 2014).  

En relación a la descripción operacional de la variable satisfacción de los 

usuarios, se medirán mediante un instrumento de opción múltiple que considera   

las 5 dimensiones de la variable en mención que son: fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía, y elementos tangibles.  
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Respecto a los indicadores de la variable satisfacción de los usuarios, se 

considera a los subsiguientes: en la dimensión fiabilidad, se considera como 

indicadores, el tiempo, interés, desempeño, salidas no conformes; para la 

dimensión sensibilidad, se considera como indicadores la información, rapidez y la 

disposición; para la dimensión seguridad, se considera como indicadores la 

confianza, cortesía, conocimiento; para la dimensión empatía, se considera 

intereses, comprensión, necesidades y horario; para la dimensión elementos 

tangibles, se considera a las instalaciones físicas, limpieza y atractivo. 

Finalmente, considerando la variable, dimensiones e indicadores, se elaboró 

un cuestionario de respuestas cerradas, establecidas en escala Likert con cinco 

intervalos ordinales de opciones múltiples. 

 

3.3 Población, muestra y muestreo  

 

Población 

 

Es el total de elementos que se desean investigar (Hernández et al., 2014). 

Por consiguiente, la presente indagación se muestra como población a los usuarios 

residentes del distrito de San Juan de Lurigancho, quienes realizan trámites en la 

entidad registral y son 677, dicha cantidad fue obtenida mediante MEMORANDO 

N° 001738-2022/DSR/OR10/RENIEC de 06 de octubre del 2022. Sin embargo, los 

criterios de inclusión y exclusión para las poblaciones anteriores son los siguientes:  

Criterios de inclusión: Se consideró al personal mayor de edad (rango de 18 

a 65 años) que fue atendido en la oficina registral asignada. 

Criterios de exclusión: fueron considerados menores de edad y aquellos que 

no se consideraron prestos a responder la encuesta.  

 

Muestra 

 

Una muestra se refiere esencialmente a un subconjunto de la población 

definida por las características que se estudian en el conjunto de datos. (Hernández 

et al., 2014). Por lo tanto, se realiza mediante el método de Arkin y Colton. 

• Respecto al nivel de cantidad de confiabilidad, es del 95% (z=1,96) 
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• En relación el margen de error, es + 5,00%(e) 

• El valor de probabilidad de ocurrencia, es 50 % (P) 

• Sobre el tamaño de la población, es 677(N) 

 

𝑛 =  
677 ∗  (1,96)2  ∗ (0,5)  ∗  (1 − 0,5)

               (677 − 1) ∗ (0,05)2  ∗  (677 − 1) +   (1,96)2  ∗ (0,5)  ∗  (1 − 0,5)
 

𝑛 = 246 

La muestra fue de 246 ciudadanos. 

 

Muestreo  

 

Se aplicó el muestreo aleatorio simple o denominado probabilístico. Por lo 

tanto, todos los ciudadanos del distrito de San Juan de Lurigancho, quienes realizan 

trámites en dicha entidad registral, presentan las mismas condiciones para ser 

seleccionados (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Unidad de análisis. 

 

Una unidad de análisis se refiere al parámetro principal que investiga en su 

proyecto de investigación o estudio. La unidad de análisis se llama así porque el 

tipo de unidad se determina a partir del análisis de datos reales que realiza en el 

estudio, además, la unidad de análisis de un estudio es el "quién" o "qué" específico 

que se analiza (Hernández et al., 2014). La unidad de análisis fueron ciudadanos 

del distrito de San Juan de Lurigancho y otros que realizaron trámites en dicha 

oficina registral. 
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3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas  

Se utilizó una encuesta porque era apropiada para el tipo de estudio. Con 

esta técnica, la información importante se puede recopilar de forma rápida y precisa 

(Creswell, 2013). 

Para recopilar información, se utilizó como técnica a la encuesta y 

cuestionarios como instrumentos. Estos documentos fueron aplicados para medir 

ambas variables. Además, dichos instrumentos se prepararon de acuerdo con las 

recomendaciones de los expertos, quienes revisaron y validaron siguiendo 

procedimientos exhaustivos y literatura profesional verificada. 

 

Instrumento 

 

Se aplicó un cuestionario, el cual fue elaborado en base a las teorías, el cual 

contuvo interrogantes para ambas variables que fueron respondidas en escala de 

Likert. Asimismo, estos instrumentos fueron sometidos a pruebas estadísticas para 

poder medir su fiabilidad y relevancia para la investigación (Hernández y Mendoza, 

2018). 

 

Ficha técnica de instrumento 1: 

• Nombre: Cuestionario “Gobierno digital”  

• Autor: Victoria Borda Ccaihuari  

• Dimensiones: Presencia, Interacción, transacción, transformación y 

participación democrática 

• Baremos: 39 a 53; 54 a 68; 69 a 82. 

  Ficha técnica de instrumento 2: 

• Nombre: Cuestionario “Satisfacción de los usuarios”   

• Autor: Victoria Borda Ccaihuari  

• Dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos 

tangibles  

• Baremos: 50 a 59; 60 a 69; 70 a 78. 
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Validez y Confiabilidad 

 

Fue mediante el criterio técnicos de peritos profesionales, los cuales 

conocen las variables desde las aristas teóricas y prácticas. Estos peritos 

certificaron la construcción de las preguntas y su orden lógico (Hernández, 2014). 

Entre los expertos se tiene al Dr/Mg: Dr Jaime Laramie Castañeda Gonzales con 

especialidad en Gestión pública y gobernabilidad, Dr/Mg. Mg. Carlos Arturo 

Santamaria Vílchez con especialidad en gestión pública y Dr. Julio Roberto 

Izquierdo Espinoza con especialidad en gestión pública, el instrumento es sometido 

al juicio de los expertos quienes emitieron su opinión acerca de las preguntas que 

constituyen el cuestionario de las variables de investigación. De acuerdo al formato 

proporcionado por el laboratorio, se obtiene como resultado general aplicable el 

consenso de los expertos, en tal sentido, la ficha de verificación de los expertos se 

adjunta al trabajo actual en el anexo 4. 

Se ha seleccionado al primer experto, por sus conocimientos en los temas 

relacionados a las variables en estudio, el segundo experto y al tercer experto por 

su grado de especialización, por su experticia en el sector de la unidad de análisis 

y conocimientos en temas de gestión pública. En el presente estudio tenemos la 

variable de Gobierno digital y satisfacción de los usuarios. 

Posteriormente para la confiabilidad de los instrumentos se recurrió a 

someter a los instrumentos a la prueba estadística del alfa de Cronbach, el cual es 

un indicador porcentual que mide la fiabilidad (Hernández, 2014). El alfa fue de 

0,907 para el cuestionario de gobierno digital y de 0,805 para satisfacción del 

usuario, por lo tanto, los instrumentos son altamente confiables. Además, la 

información detallada sobre los valores de las variables y las preguntas sobre el 

alfa de Cronbach formaron parte del anexo de la investigación. 

 

3.5 Procedimientos 

 

Los procedimientos son medidas que se aplican en una investigación para 

alcanzar una meta deseada (Valderrama, 2013). Después de obtener un tema de 

investigación aprobado, se procedió a analizar la problemática de las variables en 



22 
 

su contexto internacional, hasta llegar al nivel local. Con esto, se pudo formular el 

problema de investigación, luego se redactaron los objetivos de investigación, los 

cuales fueron diseñados en base a la relación entre las variables y sus 

dimensiones. Asimismo, se planteó la hipótesis de investigación. Igualmente se 

recabaron los trabajos previos, los cuales están en función a las variables objeto de 

estudio, y el marco teórico con el cual se pudo diseñar los instrumentos de 

medición, los cuales fueron validados posteriormente. 

Posteriormente, se elaboró una prueba piloto y se determinó su confiabilidad 

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para la correcta aplicación del instrumento 

en el trabajo de campo. A pesar de, la confiabilidad del instrumento puede 

determinarse y considerarse relevante para toda la población de estudio escogida.  

 Del mismo modo, se aplicó el instrumento a los usuarios que participaron en 

el año en curso (2022), asimismo la información fue obtenida en forma presencial 

y los resultados fueron procesados estadísticamente e interpretados de acuerdo a 

la información obtenida. 

Enseguida se discutieron los datos resultantes y se prueban las hipótesis 

para sacar conclusiones y recomendaciones. Luego, se presentó el documento 

completo al revisor asignado para su validación correspondiente, quien ha brindado 

críticas constructivas y precisión en el desarrollo de mejoras en la tesis y cumple 

con las exigencias de la universidad.  

Por último, se presenta el informe final del trabajo al asesor para su 

verificación, luego se levantan las observaciones correspondientes y se presenta el 

resultado final del trabajo. 

 

3.6  Método de análisis de datos 

 

En la observación de cada variable de este estudio, se utilizó el 

procedimiento estadístico mediante el Software SPSS, su información describe 

porcentajes que se presentarán en tablas, utilizando de esta manera la estadística 

descriptiva. Además, se construyeron escalas de medición e inferencias 

estadísticas para determinar pruebas a utilizar, lo que puede establecerse con una 

prueba paramétrica o no paramétrica. Sin embargo, los más relevantes son los 
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coeficientes de Rho Spearman, los cuales sirvieron para poder contrastar la 

hipótesis de trabajo y nula 

Asimismo, se empleó una escala de Likert del 1 al 5 para determinar la 

correlación que existe entre las variables y sus diferentes dimensiones identificadas 

en este trabajo de investigación  

 

3.7  Aspectos éticos 

 

La ética son lineamientos que siguen los investigadores con la finalidad de 

que los hallazgos sean obtenidos de forma verídica, sin la existencia de 

manipulación de la información. Entre los principales criterios éticos se tiene a la 

beneficencia, pues los resultados tienen que ayudar a dar solución a un problema 

detectado en la sociedad. Además, para efectos de recabar información, sólo se 

consideran los datos, no la información personal (anónima) de cada participante, 

respetando en cada momento la imparcialidad, pues los actores en el proceso de 

investigación tienen que ser justos y equitativos, no pudiendo existir sesgos. Cabe 

mencionar que el estilo APA se considera en la redacción, y también se usa para 

establecer los derechos de autor. 

 Asimismo, este trabajo también se basa en el principio del consentimiento 

informado, ya que los residentes entrevistados fueron previamente informados 

sobre el uso y alcance de todas las herramientas de recolección de datos. 

Finalmente se tiene a la responsabilidad, donde debe existir compromiso, cortesía 

y amabilidad entre el investigador y la muestra. 
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IV. RESULTADOS 

 

A continuación, en este capítulo de resultados se demuestra los hallazgos 

de tipo descriptivo, tomando en cuenta las variables. En ese sentido, las variables 

en este estudio tenían medidas numéricas, por lo que se decidió realizar una prueba 

de normalidad, permitiendo la elección de pruebas estadísticas comparativas 

paramétricas o no paramétricas. Para muestras procesadas mayores de 50, se 

manejó la prueba de Kolmogórov-Smirnov para identificar distribuciones 

significativamente diferentes de la normalidad, teniendo en cuenta un error 

estadístico inferior al 5% (0,05). 

Cabe mencionar que para el análisis de la prueba de normalidad se 

estableció la siguiente hipótesis. 

Ho: Los datos provienen de una distribución normal.  

H1: Los datos no provienen de una distribución normal 

P valor > 0,05 se acepta Ho 

P valor < 0,05 se rechaza Ho 

Tabla 1. 

Prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov) 

Variables Estadístico gl Significancia 

Gobierno 
 

digital 

 
0,127 

 
246 

 
0,000 

Satisfacción de 
 

los usuarios 

 
0,177 

 
246 

 
0,000 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

Como se puede observar en la Tabla 1, el error estadístico observado al 

presentar la prueba de normalidad a nivel de variable es menor al valor estándar 

(0,05); por lo que la distribución inferida no es de la distribución normal. Para la 

variable gobierno digital, se obtiene un puntaje de 0,000; indicando un valor menor 

a 0,05; por lo que estamos en una distribución no normal. Pero a partir de los 

resultados obtenidos para la variable satisfacción de los usuarios, arroja 0,000. En 
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este sentido, estamos ante una distribución no normal, por lo que el coeficiente de 

correlación de Spearman es apropiado para este estudio. 

4.1 Resultados descriptivos 

Para los resultados descriptivos utilizados en este estudio relacionados con 

el objetivo general, es determinar la relación entre el gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, los valores son 

detallados en la siguiente tabla: 

Tabla 2. 

Tabla de frecuencia de la variable gobierno digital y satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 

              Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

Gobierno 

 

Digital 

 

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 31 9 3 43 

% del total 12,6% 3,7% 1,2% 17,5% 

Recuento 14 57 62 133 

% del total 5,7% 23,2% 25,2% 54,1% 

Recuento 0 0 70 70 

% del total 0,0% 0,0% 28,5% 28,5% 

Total 
Recuento 45 66 135 246 

% del total 18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

En la tabla 2, sobre el objetivo general de investigación, se muestra que 

existe un total de 70 (28,5%) de usuarios de una oficina registral de Lima que 

refieren que el gobierno digital está funcionando de manera eficiente, por tal motivo 

la satisfacción de los usuarios se aprecia de manera eficiente; asimismo, 62 

(25,2%) de los usuarios refieren un nivel regular respecto al gobierno digital, por lo 

que los usuarios distinguen un nivel de satisfacción de manera eficiente. 

Finalmente, 57 usuarios (23,2%) perciben que el gobierno digital es de nivel regular, 

por tanto, la satisfacción tiene nivel regular.  
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De esta forma, tomando en cuenta a la variable gobierno digital se aprecia 

que, basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

consideran que se desarrolla de manera regular en un 54,1%; asimismo un 28,5% 

perciben el desarrollo de manera eficiente, y un 17,5% considera que es deficiente. 

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la variable gobierno digital, 

se ha desarrollado con una escala de baremación que incluye lo siguiente: para el 

nivel deficiente se ha considerado desde el número 39 al 53; en el nivel regular, 

desde el número 54 al 68; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 69 al 

82. 

De similar forma, la variable satisfacción de los usuarios, según la 

percepción usuarios de una oficina registral de Lima, considera que se desarrolla 

de manera eficiente en un 54,9%; del mismo modo, un 26,8% perciben el desarrollo 

de manera regular, y un 18,3 consideran que se desarrolla de forma deficiente. 

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la variable satisfacción de 

los usuarios, se ha desarrollado con una escala de valoración que incluye lo 

siguiente: para el nivel eficiente, se ha considerado desde el número 70 al 79; para 

el nivel regular, desde el número 60 al 69; finalmente, para el nivel deficiente desde 

el número 50 al 59. 

En referencia al primer objetivo específico de este estudio, determinar de 

qué manera se relaciona la presencia y la satisfacción de los usuarios de una oficina 

registral de Lima, 2022, se presentan los valores obtenidos en la tabla siguiente. Se 

proporciona la siguiente información. 
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Tabla 3. 

Tabla de frecuencia de la dimensión presencia y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 

               Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

 

 

Presencia 

 

 

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 37 45 12 94 

% del total 15,0% 18,3% 4,9% 38,2% 

Recuento 8 9 59 76 

% del total 3,3% 3,7% 24,0% 30,9% 

Recuento 0 12 64 76 

% del total 0,0% 4,9% 26,0% 30,9% 

Total 
Recuento 45 66 135 246 

% del total 18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

En la tabla 3, se muestra que existe un total de 64 usuarios (26,0%) que 

manifiestan que la presencia de una oficina registral de Lima es eficiente, por lo que 

su nivel satisfacción de los usuarios es eficiente; asimismo, 59 usuarios (24,0%) 

señalan que la presencia es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfacción de 

los usuarios es de nivel regular; finalmente, 45 usuarios (18,3%) perciben que la 

dimensión presencia es deficiente, por lo que su nivel de satisfacción de los 

usuarios es de nivel regular 

De esta forma, tomando en cuenta a la dimensión presencia se aprecia que, 

basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

consideran que se desarrolla de manera deficiente en un 38,2%; asimismo, un 

30,9% percibe el desarrollo de manera regular y un 30,9% considera que se 

desarrolla de forma eficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la dimensión presencia, se 

ha desarrollado una escala de baremación que incluye lo siguiente: para el nivel 

deficiente, se ha considerado desde el número 6 al 9; en el nivel regular, desde el 

número 10 al 11; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 12 al 14.  
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De similar forma, la variable satisfacción de los usuarios, según la 

percepción de usuarios de una oficina registral de Lima, consideran que se 

desarrolla de manera eficiente en un 54,9%, del mismo modo, un 26,8% percibe el 

desarrollo de manera regular, y un 18,3% considera que se desarrolla de forma 

deficiente. 

En referencia a los resultados relacionados con el segundo objetivo 

específico de este estudio, determinar de qué manera se relaciona la interacción y 

la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, los valores 

obtenidos se muestran en la siguiente tabla. 

 

Tabla 4. 

Tabla de frecuencia de la dimensión interacción y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 

                   Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

 

 

Interacción 

 

 

 

    

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 31 12 3 46 

% del total 12,6% 4,9% 1,2% 18,7% 

Recuento 14 34 78 126 

% del total 5,7% 13,8% 31,7% 51,2% 

Recuento 0 20 54 74 

% del total 0,0% 8,1% 22,0% 30,1% 

Total Recuento 45 66 135 246 

% del total 18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

 

En la tabla 4, sobre el segundo objetivo específico de investigación, se 

muestra claramente que existe un total de 78 usuarios (31,7%) que manifiestan que 

la dimensión interacción de una oficina registral de Lima es regular, por lo que su 

nivel satisfacción de los usuarios es eficiente; asimismo, 54 usuarios (22,0%) 

señalan que la dimensión interacción es de nivel eficiente, por lo que su nivel de 

satisfacción de los usuarios es de nivel eficiente. Finalmente, 34 usuarios (13,8%) 
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perciben que la dimensión interacción es de nivel regular, por lo que su nivel de 

satisfacción de los usuarios es de nivel regular 

De esta forma, tomando en cuenta la dimensión interacción se aprecia que, 

basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, piensan 

que se desarrolla de manera regular en un 51,2%; asimismo un 30,1% percibe el 

desarrollo de manera eficiente y un 18,7% considera que se desarrolla de forma 

deficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la dimensión interacción, se 

ha desarrollado una escala de baremación que incluye lo siguiente: para el nivel 

deficiente, se ha considerado desde el número 6 al 10; en el nivel regular, desde el 

número 11 al 14; finalmente, para el nivel eficiente, desde el número 15 al 18. 

De similar forma, la variable satisfacción de los usuarios, según la 

percepción de usuarios de una oficina registral de Lima, considera que se desarrolla 

de manera eficiente en un 54,9%; del mismo modo, un 26,8% percibe el desarrollo 

de manera regular y un 18,3% considera que se desarrolla de forma deficiente. 

En referencia al tercer objetivo específico de este estudio, determinar de qué 

manera se relaciona la transacción y la satisfacción de los usuarios de una oficina 

registral de Lima, 2022. A continuación, se proporciona la siguiente información: 
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Tabla 5. 

Tabla de frecuencia de la dimensión transacción y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. 

               Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

 

 

Transacción 

 

 

 

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 17 12 3 32 

% del total 6,9% 4,9% 1,2% 13,0% 

Recuento 20 54 72 146 

% del total 8,1% 22,0% 29,3% 59,3% 

Recuento 8 0 60 68 

% del total 3,3% 0,0% 24,4% 27,6% 

Total 
Recuento 45 66 135 246 

% del total 18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

En la tabla 5, sobre el tercer objetivo específico de investigación, se muestra 

claramente que existe un total de 72 usuarios (29,3%) que manifiesta que la 

dimensión transacción de una oficina registral de Lima es regular, por lo que su 

nivel satisfacción de los usuarios es eficiente; asimismo, 60 usuarios (24,4%) 

señalan que la dimensión transacción es de nivel eficiente, por lo que su nivel de 

satisfacción de los usuarios es de nivel eficiente; finalmente, 54 usuarios (22,0%) 

percibe que la dimensión transacción es de nivel regular, por lo que su nivel de S.U 

es de nivel regular. 

De esta forma, tomando en cuenta la dimensión transacción, se aprecia que, 

basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, piensan 

que se desarrolla de manera regular en un 59,3%; asimismo, un 27,6% perciben el 

desarrollo de manera eficiente y un 13,0% considera que se desarrolla de forma 

deficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la dimensión transacción, se 

ha desarrollado una escala de baremación que incluye lo siguiente:  para el nivel 

deficiente, se ha considerado desde el número 8 al 12; en el nivel regular, desde el 

número 13 al 17; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 18 al 21. 
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De igual forma, según los usuarios de una oficina registral de Lima, la 

variable satisfacción de los usuarios, muestra que se desarrolla de forma eficiente 

en un 54,9%; también el 26,8% indica que se desarrolla de manera regular y solo 

el 18,3% indican que se desarrolla de forma deficiente. 

En cuanto al cuarto objetivo específico de este estudio, determinar de qué 

manera se relaciona la transformación y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022. A continuación, se proporciona la siguiente 

información. 

 

Tabla 6. 

 
Tabla de frecuencia de la dimensión transformación y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. 

          Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

 

 

 

 

Transformación 

 

 

 

 

 

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 23 12 3 38 

% del 

total 
9,3% 4,9% 1,2% 15,4% 

Recuento 22 48 36 106 

% del 

total 
8,9% 19,5% 14,6% 43,1% 

Recuento 0 6 96 102 

% del 

total 
0,0% 2,4% 39,0% 41,5% 

Total 

Recuento 45 66 135 246 

% del 

total 
18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

En la tabla 6, sobre el cuarto objetivo específico de investigación, se muestra 

claramente que existe un total de 96 usuarios (39,0%) que manifiestan que la 

dimensión transformación de una oficina registral de Lima es eficiente, por lo que 

su nivel satisfacción es eficiente; asimismo, 48 usuarios (19,5%) señalan que la 
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dimensión transformación es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfacción de 

los usuarios es de nivel regular. Finalmente, 36 usuarios (14.6%) perciben que la 

dimensión transformación es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfacción de 

los usuarios es de nivel eficiente. 

De esta forma, tomando en cuenta la dimensión transformación se aprecia 

que, basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

piensan que se desarrolla de manera regular en un 43,1%, igualmente un 41,5% 

percibe el desarrollo de manera eficiente, y un 15,4% considera que se desarrolla 

de modo deficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la dimensión transformación, 

se ha desarrollado una escala de baremación que incluye lo siguiente:  para el nivel 

deficiente, se ha considerado desde el número 4 al 7; en el nivel regular, desde el 

número 8 al 10; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 11 al 13. 

De igual forma, la variable satisfacción de los usuarios, según la percepción 

de los usuarios de una oficina registral de Lima, indica que se desarrolla de manera 

eficiente en un 54,9%; del mismo modo, un 26,8% los usuarios indica que se 

desarrolla de manera regular y solo el 18,3% indica que se desarrolla de forma 

deficiente. 

En cuanto al quinto objetivo específico de este estudio, determinar de qué 

manera se relaciona la participación democrática y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. A continuación, se proporciona la siguiente 

información. 
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Tabla 7. 

Tabla de frecuencia de la dimensión participación democrática y la satisfacción de 

los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

           Satisfacción de los usuarios 

   Deficiente Regular Eficiente Total 

 

 

 

Participación 

democrática 

 

 

 

Deficiente 

 

Regular 

 

Eficiente 

Recuento 39 31 0 70 

% del total 15,9% 12,6% 0,0% 28,5% 

Recuento 6 35 89 130 

% del total 2,4% 14,2% 36,2% 52,8% 

Recuento 0 0 46 46 

% del total 0,0% 0,0% 18,7% 18,7% 

Total 
Recuento 45 66 135 246 

% del total 18,3% 26,8% 54,9% 100,0% 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

En la tabla 7, sobre el quinto objetivo específico de investigación, se muestra 

claramente que existe un total de 89 usuarios (36,2%) que manifiestan que la 

dimensión participación democrática de una oficina registral de Lima es regular, por 

lo que su nivel satisfacción de los usuarios es eficiente; asimismo, 46 usuarios 

(18,7%) señalan que la dimensión participación democrática es de nivel eficiente, 

por lo que su nivel de satisfacción de los usuarios es de nivel eficiente. Finalmente, 

39 usuarios (15,9%) perciben que la participación democrática es de nivel regular, 

por lo que su nivel de satisfacción de los usuarios es de nivel deficiente. 

De esta forma, tomando en cuenta la dimensión participación democrática 

se aprecia que, basado en la percepción de los usuarios de una oficina registral de 

Lima, consideran que se desarrolla de manera regular en un 52,8%; asimismo un 

28,5% percibe el desarrollo de manera deficiente y un 18,7% piensa que se 

desarrolla de forma eficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a la dimensión participación 

democrática, se ha desarrollado una escala de baremación que incluye lo siguiente:  

para el nivel deficiente, se ha considerado desde el número 10 al 13; en el nivel 
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regular desde el número 14 al 17; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 

18 al 20. 

De igual forma, la variable satisfacción de los usuarios, según la percepción 

de los usuarios de una oficina registral de Lima, mencionan que se desarrolla de 

forma eficiente en un 54,9%, del mismo modo, un 26,8% declaran que se desarrolla 

de forma regular, y solo el 18,3 mencionan que se desarrolla de manera deficiente. 

De manera complementaria, se procede a la descripción de resultados 

tomando en cuenta las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, tal 

es así que, respecto a la dimensión fiabilidad, se aprecia que, basado en la 

percepción de los usuarios de una oficina registral de Lima, consideran que se 

desarrolla de manera regular en un 56,9%; asimismo, un 22,8% percibe el 

desarrollo de manera eficiente y un 20,3% considera que se desarrolla de forma 

deficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a este análisis se utilizó una 

escala de baremación que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha 

considerado desde el número 6 al 10; en el nivel regular, desde el número 11 al 14; 

finalmente, para el nivel eficiente desde el número 15 al 18. 

Asimismo, se procede a la descripción de resultados tomando en cuenta las 

dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, tales así que respecto a la 

dimensión sensibilidad, se aprecia que, basado en la percepción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, consideran que se desarrolla de manera regular en 

un 65,4%; asimismo, un 22,0% percibe el desarrollo de manera eficiente, y un 

12,6% considera que se desarrolla de forma deficiente.  

Es necesario precisar que, en lo que respecta a este análisis, se utilizó una 

escala de baremación que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha 

considerado desde el número 8 al 10; en el nivel regular, desde el número 11 al 13; 

finalmente, para el nivel eficiente desde el número 14 al 15. 

De igual forma, se procede a la descripción de resultados tomando en cuenta 

las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, tales así que respecto 

a la dimensión seguridad, se aprecia que, basado en la percepción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, consideran que se desarrolla de manera regular 

en un 73,6%; asimismo un 20,3% perciben el desarrollo de manera deficiente y un 

6,1% considera que se desarrolla de forma eficiente. Es necesario precisar que, en 
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lo que respecta a este análisis, se utilizó una escala de baremación que incluye lo 

siguiente: para el nivel deficiente, se ha considerado desde el número 7 al 9; en el 

nivel regular, desde el número 10 al 12; finalmente, para el nivel eficiente, desde el 

número 13 al 14. 

Del mismo modo, se procede a la descripción de resultados tomando en 

cuenta las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, tales así que 

respecto a la dimensión empatía, se aprecia que, basado en la percepción de los 

usuarios de una oficina registral de Lima, consideran que se desarrolla de manera 

regular en un 60,6%, asimismo un 20,7% perciben el desarrollo de manera 

eficiente, y un 18,7% considera que se desarrolla de forma deficiente. 

 Es necesario precisar que, en lo que respecta a este análisis se utilizó una 

escala de baremación que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha 

considerado desde el número 14 al 17; en el nivel regular, desde el número 18 al 

20; finalmente, para el nivel eficiente desde el número 21 al 23. 

Finalmente, se procede a la descripción de resultados tomando en cuenta 

las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, tales así que respecto 

a la dimensión elementos tangibles, se aprecia que, basado en la percepción de los 

usuarios de una oficina registral de Lima, consideran que se desarrolla de manera 

regular en un 63,0%; asimismo, un 19,9% percibe el desarrollo de manera 

deficiente y un 17,1% considera que se desarrolla de forma eficiente. Es necesario 

precisar que, en lo que respecta a este análisis, se utilizó una escala de baremación 

que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha considerado desde el número 

8 al 11; en el nivel regular, desde el número 12 al 15; finalmente, para el nivel 

eficiente desde el número 16 al 18. 

 

4.2 Resultados Inferenciales  

 

Conforme al propósito de tipo general de este estudio y también a la formulación 

de sus objetivos específicos, se realizó activamente el análisis de razonamiento 

para predecir los resultados correspondientes. Después de desarrollar del 

cuestionario y determinar el valor de lo que viene a ser el coeficiente de correlación 

de Spearman, han surgido resultados que se aprecian al observar la siguiente tabla.  
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4.2.1 Contrastación de la hipótesis general 

Respecto del objetivo general específico se tiene el siguiente enunciado: 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022, lo cual se contrastó con la hipótesis principal 

pertinentes a este objetivo:  

Ho: No se ha confirmado una relación directa entre el gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

H1: Sí se ha confirmado una relación directa entre el gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

Determinado con un grado de confianza de hasta el 95%. 

Tabla 8. 

Correlaciones entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022. 

 
Gobierno 

digital 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Gobierno 

digital 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,757 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción 

de los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,757 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.   

Acerca de esta última tabla, es posible comprobar acerca del Rho de 

Spearman un valor exacto de 0,757; además se evidencia un valor de p=0,000; 

consecuentemente, la Ho especificado se rechaza, de manera que corresponde a 

aceptar H1, por lo que el valor de p está por debajo del margen de error establecido 
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de 0,05; por tanto, se concluyó que es posible confirmar la existencia de un vínculo 

directo entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de una oficina 

registral de Lima, 2022. En consecuencia, cabe señalar que, conforme a los 

planteamientos desarrollados de Martínez y Campos (2015), se alcanza un 

coeficiente de correlación positiva alta. 

 Además, cabe señalar que, para la elaboración de los resultados inferidos, 

se utilizó el coeficiente Rho de Spearman, ya que utiliza variables cualitativas 

derivadas de la percepción de los usuarios encuestados, lo que se confirmó 

mediante el uso e instrumentalización de una prueba que permita descifrar su 

normalidad (kolmogorov-smirnov). 

Finalmente, conforme a lo que viene a ser el objetivo general en el presente 

estudio, se puede corroborar una alta correlación de tipo positivo, manifestada tanto 

en la variable gobierno digital como en la de satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022. Asimismo, si en una institución en su gobierno digital 

desarrolla presencia, interacción, transacción, transformación y participación 

democrática lograra una satisfacción alta en sus usuarios. 

4.2.2 Contrastación de la primera hipótesis específica 

Para desarrollar lo que viene a ser el conjunto de objetivos específicos de 

entre los que se utilizan actualmente, ello se establece tomando en cuenta las 

dimensiones precisadas para la variable gobierno digital y además mediante la 

variable satisfacción de los usuarios, siendo el primer objetivo de tipo específico el 

expresado por el siguiente enunciado: Determinar la manera en que se relaciona la 

presencia y la satisfacción de los usuarios dentro de una oficina registral en la 

ciudad de Lima, durante el 2022. 

Ho: No existe relación directa entre la presencia y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 

H1: Existe relación directa entre la presencia y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022.  
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Tabla 9. 

Correlaciones entre la presencia y la satisfacción de los usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 

 

Presencia 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

 

Presencia 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,606 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción 

de los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,606 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

  Acerca de lo observado en la tabla anterior, es posible comprobar acerca 

del Rho de Spearman un valor exacto de 0,606, además se evidencia un valor de 

p=0,000; consecuentemente, la Ho especificado se rechaza, de manera que se 

corresponde a rechazar Ho por lo que el valor de p es inferior al margen de error 

establecido de 0,05; por tanto, se concluyó que existe relación directa entre la 

presencia y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

Por tanto, es importante resaltar que se consigue un moderado coeficiente de 

correlación positivo de acuerdo a los valores planteados por Martínez y Campos 

(2015). 

Por último, acerca de lo que es el primer objetivo específico de esta 

investigación se ha conseguido establecer la correlación positiva de grado 

moderado entre lo que viene a ser la dimensión presencia y la satisfacción de los 

usuarios en una oficina registral ubicada en Lima, en el contexto del año 2022. 

Asimismo, en la medida que la institución cuente con un portal institucional web con 

transparencia, logrará una satisfacción de los usuarios.  
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4.2.3 Contrastación de la segunda hipótesis específica  

En el mismo sentido, el segundo objetivo específico, que se expresa con el 

siguiente enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la interacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; se ha podido 

constatar respecto de lo que viene a ser la segunda hipótesis específica, la misma 

que se detalla en lo que sigue: 

Ho: No existe relación directa entre la interacción y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022.  

H1: Existe relación directa entre la interacción y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022.  

Tabla 10. 

Correlaciones entre la interacción y la satisfacción de los usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 

 

Interacción 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

 

Interacción 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,557 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción 

de los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,557 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21. 

De acuerdo a lo observado en la  tabla anterior, se puede observar un Rho 

de Spearman alcanzando un valor exacto de 0,557, además se constata que 

respecto del valor p=0,000; consecuentemente, se procede a rechazar la Ho 

establecida, ello significa que se rechaza Ho debido a que respecto del valor de p 

se encuentra en inferioridad al margen de error establecido de 0,05; en 

consecuencia, se concluyó que es verificable un vínculo de tipo directo entre lo que 



40 
 

viene a ser la interacción y a su vez la satisfacción de los usuarios en una oficina 

registral ubicada en Lima, en el año 2022. Por tanto, cabe resaltar que existe un 

moderado nivel positivo respecto del coeficiente de correlación, si consideramos lo 

establecido en los valores por Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme a lo señalado por el segundo objetivo específico 

establecido en la presente indagación, se ha manifestado positivamente la 

correlación moderada en torno a las dimensiones de la interacción y la que se 

refiere a la satisfacción de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en 

el contexto del año 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institución tiene 

una buena comunicación externa, muestra empatía y dedica tiempo a sus usuarios, 

estos estarán satisfechos.   

4.2.4 Contrastación de la tercera hipótesis específica  

En el mismo sentido, el tercer objetivo específico, que se expresa con el 

siguiente enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la transacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; manifestó la 

confirmación de la tercera hipótesis específica, la misma que se expresa con el 

texto que sigue a continuación: 

Ho: No existe relación directa entre la transacción y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. 

H1: Existe relación directa entre la transacción y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 
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Tabla 11. 

Correlaciones entre la transacción y la satisfacción de los usuarios de una oficina 

registral de Lima, 2022. 

 

Transacción 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

 

Transacción 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,533 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción 

de los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,533 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.   

En cuanto a la tabla anterior, se aprecia un Rho de Spearman expresando 

un valor exacto de 0,533; y también se manifiesta respecto del valor de p=0,000; 

consecuentemente, se ha llegado a rechazar la Ho establecida, de manera que el 

rechazo de Ho es lo que procede lógicamente, debido a que el valor de p se 

encuentra en inferioridad respecto del margen de error establecido de 0,05; en 

consecuencia, se establece la conclusión de que sí existe un vínculo directo entre 

la transacción y a su vez la satisfacción de los usuarios en una oficina registral 

ubicada en la ciudad de Lima, durante el año 2022. Por tanto, es necesario 

manifestar que se ha verificado modestamente un positivo coeficiente de 

correlación, conforme a lo establecido y formulado por Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme a lo señalado por el tercer objetivo específico 

establecido en la presente investigación, se ha manifestado positivamente la 

correlación moderada en torno a las dimensiones de la transacción y la que se 

refiere a la satisfacción de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en 

el contexto del año 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institución permite 
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el pago electrónico, consultas de trámites en línea e instala agencia móvil, sus 

usuarios estarán satisfechos.    

4.2.5 Contrastación de la cuarta hipótesis específica  

De tal manera, el cuarto objetivo específico indica: Determinar de qué 

manera se relaciona la transformación y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022; por lo que se constató la cuarta hipótesis específica, 

la misma que se expresa a continuación: 

Ho: No existe relación directa entre la transformación y la satisfacción de los 

usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

H1: Existe relación directa entre la transformación y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. 

Tabla 12. 

Correlaciones entre la transformación y la satisfacción de los usuarios de una 

oficina registral de Lima, 2022. 

 

Transformación 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

 

Transformación 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,759 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción de 

los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,759 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.  

En cuanto a la tabla anterior, se aprecia un Rho de Spearman expresando 

un valor exacto de 0,759, y también se manifiesta respecto del valor de p=0,000; 

consecuentemente, se ha llegado a rechazar la Ho establecida, de manera que el 
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rechazo de Ho es lo que procede lógicamente, debido a que el valor de p se 

encuentra en inferioridad respecto del margen de error establecido de 0,05; en 

consecuencia, se establece la conclusión de que sí existe un vínculo directo entre 

la transformación y a su vez la satisfacción de los usuarios en una oficina registral 

ubicada en la ciudad de Lima, durante el año 2022. Por tanto, es necesario 

manifestar que se ha verificado de manera elevada un positivo coeficiente de 

correlación, conforme a lo establecido y formulado por Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme a lo señalado por el cuarto objetivo específico 

establecido en la presente investigación, se ha manifestado positivamente la 

correlación alta en torno a las dimensiones de la transformación y la que se refiere 

a la satisfacción de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en el 

contexto del año 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institución logra 

innovaciones tecnológicas, agilidad del trámite y competencias digitales, sus 

usuarios estarán satisfechos.   

4.2.6 Contrastación de la quinta hipótesis específica  

Asimismo, el quinto objetivo específico, que se expresa con el siguiente 

enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la participación democrática y 

la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; manifestó la 

confirmación de la quinta hipótesis específica, la misma que se expresa con el texto 

que sigue a continuación: 

Ho: No existe relación directa entre la participación democrática y la satisfacción de 

los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

H1: Existe relación directa entre la participación democrática y la satisfacción de los 

usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 
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Tabla 13. 

Correlaciones entre la participación democrática y la satisfacción de los usuarios 

de una oficina registral de Lima, 2022. 

 
Participación 

Democrática 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Participación 

Democrática 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 0,578 

Significancia . 0,000 

N 246 246 

Satisfacción de 

los  

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
0,578 1,000 

Sig.(bilateral) 0,000 . 

N 246 246 

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.    

En cuanto a la tabla anterior, se aprecia un Rho de Spearman expresando 

un valor exacto de 0, 578, y también se manifiesta respecto del valor de p=0,000; 

consecuentemente, se ha llegado a rechazar la Ho establecida, de manera que el 

rechazo de Ho es lo que procede lógicamente, debido a que el valor de p se 

encuentra en inferioridad respecto del margen de error establecido de 0,05; en 

consecuencia, se establece la conclusión de que sí existe un vínculo directo entre 

la participación democrática y a su vez la satisfacción de los usuarios en una oficina 

registral de Lima, 2022. Por tanto, es necesario manifestar que se ha verificado de 

manera modesta un positivo coeficiente de correlación, conforme a lo establecido 

y formulado por Martínez y Campos (2015). 

Por último, conforme a lo señalado por el quinto objetivo específico 

establecido en la presente investigación, se ha manifestado positivamente la 

correlación alta en torno a las dimensiones de la participación democrática y la que 

se refiere a la satisfacción de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, 

en el contexto del año 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institución 
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permite la participación y colaboración por parte de los usuarios en el gobierno 

digital, estos estarán satisfechos.  

De manera completaría es oportuno estudiar los resultados obtenidos luego 

del procesamiento estadístico que vincula la primera variable con respecto a las 

dimensiones de la segunda variables, se ha observado que la variable gobierno 

digital denota tener una correlación positiva moderada al ser vinculada con la 

dimensión fiabilidad (Rho Spearman de 0,570; p valor de 0,000); asimismo, se ha 

observado que la variable gobierno digital denota tener una correlación positiva baja 

al ser vinculada con la dimensión sensibilidad (Rho Spearman de 0,241; p valor de 

0,000), del mismo modo, se ha observado que la variable gobierno digital denota 

tener una correlación positiva moderada al ser vinculada con la dimensión 

seguridad (Rho Spearman de 0,473; p valor de 0,000); del mismo modo, se ha 

observado que la variable gobierno digital denota tener una correlación positiva 

moderada alta al ser vinculada con la dimensión empatía (Rho Spearman de 0,644; 

p valor de 0,000); del mismo modo, se ha observado que la variable gobierno digital 

denota tener una correlación positiva moderada al ser vinculada con la dimensión 

elementos tangibles (Rho Spearman de 0,417; p valor de 0,000).  
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IV. DISCUSIÓN 

 

Seguidamente, se procede a realizar una descripción que comenta los 

resultados obtenidos, de acuerdo con los objetivos del estudio, comenzando con el 

objetivo general que fue determinar la relación entre el gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.  

 Respecto de ello, considerando los resultados inferenciales hallados 

después de la fase de procesamiento de la información, se demostró la presencia 

de una correlación positiva alta existente entre el gobierno digital y la satisfacción 

de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; ya que se pudo establecer 

un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,757 y un valor obtenido de p 

de 0,000; apreciándose que para la concretización de oportunas medidas durante 

la gestión del gobierno digital llega a tener relevancia en la obtención de la 

satisfacción del público usuario.  

Es por ello que, para el análisis descriptivo se denota que en la tabla cruzada 

de la variable gobierno digital y satisfacción de los usuarios, el 70 (28,5%) de 

usuarios refieren que el gobierno digital viene realizando acciones de manera 

adecuada y eficiente y que, por esa razón, la satisfacción de los usuarios se aprecia 

de manera eficiente, asimismo, 62 (25,2%) de los usuarios refieren un nivel regular 

respecto al gobierno digital, debido a lo cual los usuarios establecen una diferencia 

en el nivel de satisfacción de manera eficiente, por otra parte 57 (23,2%) percibe 

que el gobierno digital es de nivel regular, por tanto, la satisfacción de los usuarios 

se evidencia en un nivel regular.  En consideración a la variable gobierno digital se 

contempla que, de acuerdo a los usuarios de los servicios de una oficina registral 

ubicada en la ciudad de Lima, se ha llegado a alcanzar un desarrollo de nivel regular 

en un 54,1%; un 28,5% que considera que el servicio se da con eficiencia, y solo el 

17,5% considera que se concretiza de manera deficiente. Respecto de la variable 

satisfacción de los usuarios, de acuerdo a la opinión de los usuarios esta se 

manifiesta de forma eficiente hasta en un 54,9%; mientras que un 26,8% manifiesta 

que la satisfacción aparece de forma regular, y solo el 18,3 considera que esta se 

concretiza de manera deficiente. Asimismo, si la institución en su gobierno 
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electrónico desarrolla presencia, interacción, transacción y transformación, lograra 

una satisfacción alta en sus usuarios. 

En ese sentido, los resultados obtenidos de la investigación son 

concordantes con los de Ojeda (2021), quien concluyó que existe un vínculo 

significativo y directo entre estas variables, manifestándose con un coeficiente Rho 

= 0,540 y p = 0,000. De acuerdo a esta comparación se muestra que la satisfacción 

del usuario solo se presenta de modo parcial, pero con observaciones de los 

usuarios que revelan limitaciones en la responsabilidad en el manejo de las 

herramientas técnicas para implementar el gobierno electrónico, lo que afecta en 

gran medida la percepción de satisfacción del usuario. Según quienes participaron 

en la encuesta, se puede apreciar que el nivel medio se debe a que los usuarios no 

están completamente satisfechos, pues existen diferentes factores que no ayudan 

a alcanzar el nivel deseado  

Asimismo, es coherente con Ruiz (2021), que en su conclusión principal 

enfatiza la existencia de un vínculo muy significativo entre la categoría del gobierno 

digital y la de la satisfacción de los usuarios del gobierno en la región peruana de 

San Martín, mediante el coeficiente de Rho Spearman igual a 0,830. Las 

dimensiones tuvieron un valor de p= 0,01. A partir de todo ello, se puede afirmar 

que es importante tomar medidas para minimizar posibles errores y posibilidades 

del gobierno digital, así como tener en cuenta las recomendaciones de los usuarios.  

De igual manera, es convergente con lo precisado por Sánchez (2021), 

quien, entre las conclusiones, establece que existe una correlación significativa y 

directa entre la categoría del gobierno digital y la de la satisfacción del usuario, lo 

que demuestra que las mejoras beneficiarán a Piura, mediante coeficiente de 

correlación de Spearman Rho = 0,675 y el nivel de significancia encontrado p= 

0,000. 

En ese contexto, sobre el primer objetivo específico, se ha conseguido una 

correlación Rho de Spearman con un valor de 0,606; además un valor de p=0,000; 

por lo cual se ha llegado a concluir que existe una relación directa entre la presencia 

y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Además, los 

resultados descriptivos de la dimensión presencia se contempla que, acorde a la 

captación de los usuarios de una oficina registral de Lima, el 38,2% cree que 
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evoluciona de manera deficiente, también hay un 30,9% que lo percibe con 

regularidad y sólo un 30,9% que lo percibe eficiente. 

De igual manera, concordante con estos resultados se tuvo a Díaz et al., 

(2022), que entre las conclusiones establece que existe relación significativa entre 

los servicios de gobierno digital y la satisfacción de los usuarios, con una 

significación bilateral de 0,000, con un nivel de coeficiente determinante Rho de 

Spearman 0,597; 0,351; 0,457 y 0,509. Este estudio es relevante, porque permite 

afirmar que los servicios electrónicos proporcionados por el estado son complejos 

y causan inconsistencia a las personas que pretendan utilizar los servicios de forma 

segura. Además, sostuvo que el nivel de servicio de gobierno digital es moderado, 

ya que los usuarios no están actualizando los datos, lo que perjudica la adecuada 

ejecución de solicitudes y programas cuya característica es que no están 

debidamente programados y registrados, siendo la satisfacción del usuario en la 

ciudad también moderada. 

Asimismo, esto es consistente con Ruiz (2021), quien destacó en su 

conclusión principal que existe una relación significativa entre el gobierno digital y 

la satisfacción del usuario del gobierno en la región de San Martín, con un 

coeficiente de Rho Spearman igual a 0,830. Un valor de Significancia = 0,01 para 

la dimensión. Con base en todo esto, es cierto que es importante tomar medidas 

para minimizar los posibles errores y posibilidades del gobierno digital y tener en 

cuenta las sugerencias de los usuarios.  

Del mismo modo, los resultados son similares a los de Arcentales y Gamboa 

(2019), que tuvo como objetivo explicar cómo la convergencia que requiere un uso 

intensivo de las TIC representa diferentes modelos como el de gestión, 

administración y planificación, todos ellos concebidos como una nueva forma de 

gobierno. Respecto de la metodología, se aplicó una investigación descriptiva, 

analítica y comprensiva. Con ese procedimiento, obtuvo como resultado que se 

puede mejorar y simplificar todos los procesos realizados en una institución para 

facilitar la creación de canales de atención digital. Dentro de sus conclusiones, 

destaca que deben aumentar la participación ciudadana y hacer transparentes los 

servicios o procesos dentro de la administración pública. A partir de todo ello, se 

puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigación, porque 
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permite afirmar que para el éxito de la administración pública son determinantes 

una variedad de factores, como las nuevas tecnologías, las personas, las normas 

y reglamentos de política pública, la gestión y los procesos de proyectos. 

De otra parte, los resultados alineados al segundo objetivo específico, 

muestra un coeficiente Rho de Spearman con un valor de 0,557, además un valor 

de p=0,000. Lo que permitió señalar que existe relación directa entre la interacción 

y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Además, la 

dimensión interacción contempla según la captación de los usuarios de una oficina 

registral de Lima, la cual se desarrolla regularmente en un 51,2%; así mismo hay 

un 30,1% que percibe eficientemente y solo un 18,7% que se desarrolla de manera 

deficiente. 

Los hallazgos son parecidos a los de González, Carvajal y González (2020) 

quien, obtuvo como resultado el desvelamiento de patrones en la distribución 

espacial del área metropolitana de San Diego y la identificación de la relevancia 

tanto de la infraestructura, como del capital político de los alcaldes y además la 

autonomía fiscal de los municipios como determinantes importantes de programas 

exitosos de gobierno digital a nivel municipal. De esta manera, llega a la conclusión 

de que la conectividad a internet es una variable importante en el desarrollo del e-

gobierno urbano; además, los factores analizados están relacionados con las 

dimensiones teóricamente diferenciadas como necesarias para implementar 

estrategias de gobierno digital. A partir de todo ello, se puede afirmar que este 

estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite afirmar que el 

desarrollo de un buen gobierno digital va de la mano con una infraestructura 

adecuada respecto de los servicios generales de internet que se ofrecen en una 

comunidad. 

Del mismo modo, en un sentido concordante con estos resultados están las 

investigaciones de Lira (2020), quien obtuvo resultados para la relación entre 

estructuras por los supuestos de investigación propuestos. Todas las cargas 

factoriales fueron significativas con p < 0,001 para todos los valores de t mayores 

a 3,291. De esta forma, resalta la conclusión que la prestación de servicios 

electrónicos tiene una relación positiva y significativa por medio de varios medios y 

canales con la satisfacción ciudadana en Aguascalientes, ya que a mayor 
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disponibilidad percibida de los servicios gubernamentales multicanal, mayor es la 

satisfacción del usuario, el objetivo se logra así porque la incidencia se ha 

determinado. 

De igual manera, está en línea con lo establecido por Sánchez (2021), autor 

que llega a la conclusión que afirma la correlación significativa y directa entre el 

gobierno digital y la satisfacción del usuario, sugiriendo que las mejoras 

beneficiarán a Piura a través del coeficiente de correlación Spearman Rho = 0,675; 

además, se encontró p = 0,000. A partir de todo ello, se puede afirmar que este 

estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite afirmar que es 

necesario hacerse consciente sobre la brecha digital existente entre las diferentes 

instituciones públicas de la nación. Al mismo tiempo, existe una necesidad urgente 

de cambiar la relación proporcional entre la infraestructura de telecomunicaciones 

y la viabilidad del acceso a la red de internet para brindar un eficiente servicio de 

gobierno digital. 

Asimismo, en cuanto a los resultados alineados al tercer objetivo específico, 

muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,533, además un valor de p=0,000. 

Lo que permitió señalar que existe relación directa entre la transacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Además, los 

resultados descriptivos de la dimensión transacción contempla que, según la 

captación de los usuarios de una oficina registral de Lima, el 59,3 % se desarrolló 

con regularidad, el 27,6 % lo consideró efectivo y solo el 13,0 % lo consideró 

desarrollado de manera deficiente. 

En esa misma línea, los resultados obtenidos por Pillpe (2020), tienen relación con 

la investigación presente, cuya investigación concluyó que existe una correlación 

positiva alta (0,716) y altamente significativa entre el gobierno electrónico y la 

satisfacción del usuario en el Policlínico EsSalud Pablo Bermúdez de Lima. A partir 

de todo ello, se puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra 

investigación, porque permite afirmar que mientras más alta sea la satisfacción de 

los usuarios y mayor será el uso del gobierno electrónico   

En un sentido concordante con estos resultados se menciona a Arcentales 

y Gamboa (2019) quienes, dentro de sus conclusiones, establecen que deben 

aumentar la participación ciudadana y hacer transparentes los servicios o procesos 
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dentro de la administración pública. A partir de todo ello, se puede afirmar que este 

estudio es relevante, porque permite afirmar que para el éxito de la administración 

pública son determinantes una variedad de factores, como las nuevas tecnologías, 

las personas, las normas y reglamentos de política pública, la gestión y los procesos 

de proyectos. 

En concordancia con lo anterior, es necesario demostrar que los hallazgos 

del estudio van en la misma dirección que los supuestos teóricos de Armas y Armas 

(2011) quienes señalan que la dimensión transacción, que estas instituciones 

ofrecen, permite a los ciudadanos iniciar y además la posibilidad de controlar y 

ejecutar cualquier trámite en línea sin tener que acudir personalmente a la 

respectiva institución luego de culminada la etapa anterior, y las páginas web de 

estas instituciones están listas para ofrecer sus programas y servicios 

complementarios. De esa manera, se complementa y supera el enfoque "cara a 

cara" de la oficina con los ciudadanos. Sin embargo, es conveniente precisar que 

la satisfacción del usuario no corresponde únicamente al trabajo de la organización, 

sino que de manera decisiva depende de la apreciación del usuario, es él quien 

atiende de acuerdo a su concepto o idea de calidad, la cual juzgan y atribuyen el 

excelente servicio brindado por la organización (Loli, 2014). 

De esta manera, en cuanto a los resultados alineados al cuarto objetivo 

específico, muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,759, además un valor 

de p=0,000. Lo que permitió señalar que existe relación directa entre la 

transformación y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022.  Además, los resultados descriptivos de la dimensión transformación se 

contempla que, según la captación de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

el 43,1 % se desarrolló regularmente, el 41,5 % piensa que es eficaz y solo el 15,4% 

piensa que se desarrollaba de manera deficiente. 

Estos resultados son semejantes a la investigación de Bautista (2018), que 

posee un estudio cuyo objetivo es describir la presencia de una variable que mide 

la percepción y opinión personal de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios. 

Para ello, usó una metodología descriptiva-retrospectiva, analizando datos del 

periodo de marzo de 2016 a octubre de 2017. Asimismo, obtuvo como resultado 

que, una vez llevado adelante el programa de modernización, se expresa que la 
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institución ha logrado potenciar la calidad de los servicios brindados a los 

ciudadanos. De esta manera, llega a la conclusión de que para mantener la alta 

opinión del público sobre la calidad del servicio que brinda, debe optar por contratos 

temporales que le permitan mantener los estándares de servicio al usuario. A partir 

de todo ello, se puede afirmar que este trabajo es importante para nuestra 

investigación, ya que posibilita afirmar respecto de la perspectiva del ciudadano que 

es fundamental para implementar mejoras en los servicios digitales que ofrecen los 

gobiernos. 

Asimismo, es coherente con Ruiz (2021), que en su conclusión principal 

enfatiza la existencia de un vínculo de naturaleza significativa entre el gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios del gobierno en la región peruana de San 

Martín, mediante el coeficiente de Rho Spearman igual a 0,830. Las dimensiones 

tuvieron un valor de Significancia= 0,01. A partir de todo ello, se puede afirmar que 

es importante tomar medidas para minimizar posibles errores y posibilidades del 

gobierno digital, así como tener en cuenta las recomendaciones de los usuarios. 

En concordancia con lo anterior, están los estudios de Armas y Armas (2011) 

quienes manifiestan que la dimensión transformación, que se refiere a la cuarta 

fase del proceso, esta corresponde a la transposición, que es cultural, lo que 

presenta un mayor desafío para su implementación, ya que significa redefinir el 

funcionamiento de los servicios y la administración pública, generando una 

integración integral interinstitucional e interjerárquica, además de asociarse con el 

sector privado, las ONG y los ciudadanos para permitir servicios cada vez más 

individualizados Cabe mencionar por otro lado que la insatisfacción se estudia 

fundamentalmente desde la perspectiva del usuario, de donde el concepto de 

insatisfacción es similar al de satisfacción, entendida como compuesta por los 

mismos tres componentes, por lo que la insatisfacción es una emoción que puede 

ser cognitiva o incluso conductual, centrándose en uno aspecto de una experiencia 

particular de compra o consumo, y que ocurre en un momento particular; en 

consecuencia, resulta lo opuesto a la satisfacción (Mora, 2011). 

De la misma forma, en cuanto a los resultados alineados al quinto objetivo 

específico, muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,578, además un valor 

de p=0,000. Lo que señala que existe relación directa entre la participación 



53 
 

democrática y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

Además, la dimensión participación democrática se contempla que, según la 

captación de los usuarios de una oficina registral de Lima, el 52,8% se está 

realizando de manera regular, el mismo 28,5% siente que tiene fallas siendo 

deficiente y solo el 18,7% lo está desarrollando de manera eficiente. 

Los resultados son opuestos a la investigación de Díaz (2019), que tuvo 

como objetivo determinar la relación entre el gobierno digital y la gestión de control 

del presupuesto en el Congreso de la República. Respecto de la metodología, se 

aplicó un estudio práctico, no experimental. Con ese procedimiento, obtuvo como 

resultado que los ciudadanos tienen un fuerte interés por el gobierno digital. Entre 

las conclusiones, establece que el Congreso de la República no prevé un proceso 

de revisión del uso y distribución de los fondos públicos, además no realiza análisis 

de costo-beneficio, ni garantiza que los debates presupuestarios se basen en una 

investigación profesional genuina. A partir de todo ello, se puede afirmar que este 

estudio es relevante para nuestra investigación, porque permite afirmar que es 

necesario un cambio fundamental, porque hay un cambio de época y un nuevo 

paradigma, pasamos de ciudadanos a ciudadanos digitales, siendo estos últimos 

más poderosos que los primeros en términos de información, control y colaboración 

con las instituciones 

En un sentido, concordante con estos resultados se tuvo a González, 

Carvajal y González (2020) quienes concluyeron que la conectividad a internet es 

una variable importante en el desarrollo del e-gobierno urbano; además, los 

factores analizados están relacionados con las dimensiones teóricamente 

diferenciadas como necesarias para implementar estrategias de gobierno digital. A 

partir de todo ello, se puede afirmar que este estudio es relevante, porque permite 

afirmar que el desarrollo de un buen gobierno digital va de la mano con una 

infraestructura adecuada respecto de los servicios generales de internet que se 

ofrecen en una comunidad. Por su parte, Guamán (2019) establece que la 

satisfacción de los ciudadanos depende del vínculo entre el acceso simple y el 

beneficio percibido a partir del uso del sistema del gobierno digital establecido. 

En ese sentido, los resultados obtenidos de la investigación son 

concordantes con los de Ojeda (2021), quien llegó a la conclusión de que existe 
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una relación significativa y directa entre estas variables con coeficiente Rho de 

Spearman = 0,540 y significancia = 0,000. De acuerdo a esta comparación, se 

muestra que la satisfacción del usuario solo se presenta de modo parcial, pero con 

observaciones de los usuarios que revelan limitaciones en la responsabilidad en el 

manejo de las herramientas técnicas para implementar el gobierno electrónico, lo 

que afecta en gran medida la percepción de satisfacción del usuario. Según quienes 

participaron en la encuesta, se puede apreciar que el nivel medio se debe a que los 

usuarios no están completamente satisfechos, pues existen diferentes factores que 

no ayudan a alcanzar el nivel deseado.  

En coherencia con lo anterior, los postulados teóricos de Armas y Armas 

(2011) van en la misma, quienes plantean que el gobierno digital es un medio para 

que los gobiernos modernicen los procesos de gobierno, optimicen el compromiso 

a los ciudadanos y reducir la brecha entre ambos. De este modo, el gobierno digital 

ofrece una oportunidad para aumentar el bienestar de todos los ciudadanos 

mediante el uso de tecnologías de la información y la comunicación para mejorar la 

confianza pública en una nación cada vez más conectada e inteligente (Correa, 

Toro y Gutiérrez, 2020). Asimismo, va en la misma línea de la investigación el 

aporte teórico de García y Plasencia (2020) quien concluye que el gobierno digital 

es parte de la transformación de las naciones y sociedades, pues su propósito es 

brindar a los ciudadanos un rápido acceso a la información sobre diversos trámites, 

además brinda transparencia y transmite la confianza que la nación necesita en el 

gobierno y construya buenas relaciones y compromisos cívicos, con una 

información actualizada y oportuna. El gobierno digital permitirá que los servicios 

estatales operen de manera más eficiente, ahorren dinero y permitan un gobierno 

cada vez más transparente que permita a los ciudadanos acceder a datos y brindar 

información sobre las diligencias realizadas (Martino et al., 2017). 

De la misma forma, es concordante con lo descrito por Matsumoto (2014) 

que menciona que la satisfacción de los usuarios se asocia a cómo valoran los 

servicios que reciben las personas, cómo reciben y evalúan el conjunto de servicios 

que le brinda una entidad. La satisfacción de los usuarios debe recopilarse con 

regularidad y, si se usan correctamente, pueden ser invaluables para construir 

relaciones y lealtad con los usuarios. Las entidades que no recopilan datos acerca 
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de ítems como la calidad de los servicios, la satisfacción de los usuarios en torno a 

dichos servicios y la lealtad generada respecto de estos, no saben si están en el 

camino correcto o dónde deben adecuar sus productos ofrecidos para satisfacer 

alguna necesidad de sus usuarios (Silva et al., 2021). La satisfacción es el producto 

de relaciones de comportamiento que se dan principalmente en el momento en que 

un cliente o usuario realiza una transacción, cuya experiencia de intercambio se 

compara con las expectativas del proceso. Del mismo modo, Rojas et al. (2019) en 

sus investigaciones concluye que en la actualidad los usuarios de las instituciones 

públicas plantean requerimientos de servicios de acuerdo a sus propias 

necesidades, esperan servicios de alta calidad y quedan satisfechos con los 

servicios que, sin embargo, respecto de la atención con calidad ha revelado que 

posee barreras de acceso a los diferentes servicios, especialmente en el plano 

administrativo y cultural. En efecto, brindar servicios públicos resulta el motivo 

fundamental de la institucionalidad estatal y sus entidades administrativas, en tanto 

por medio de ellas puede ejercer las funciones principales del Estado moderno, 

brindando servicios adecuados y óptimos a las personas, por lo que la 

administración pública es un conjunto de acciones de entidades basadas sobre el 

bienestar de los ciudadanos (Charry y Flores, 2021). 

A nivel nacional, la investigación establecida se alinea a lo señalado por la 

Presidencia del Consejo de Ministros (2018), relacionado al Decreto Legislativo 

N°1412 en donde precisan sobre la implementación del gobierno digital en todas 

las entidades de la administración pública en sus diferentes niveles de gobierno,  

con la finalidad  de generar valor público y la transformación digital de la sociedad. 

Asimismo, señala que las entidades deben incluir la identidad digital que permita a 

los ciudadanos acceder al uso de servicios digitales, para lo cual cada entidad debe 

adoptar diversas disposiciones emitidas por el ente rector correspondiente y de esa 

manera garantizar la satisfacción adecuada de los usuarios. En efecto, la prestación 

de los servicios públicos es la causa fundamental de la administración pública, la 

cual constituye una de las principales funciones del Estado moderno, el cual brinda 

servicios adecuados y óptimos a las personas, por lo que la administración pública 

es un conjunto de acciones de entidades basadas sobre el bienestar de los 

ciudadanos (Charry y Flores, 2021). 
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De acuerdo a las fortalezas y debilidades de los objetivos, es determinar la 

información que tiene la ciudadanía sobre el gobierno digital y las ventajas que 

brinda esta información, debido a que su aplicación está orientada hacia el Estado 

moderno acorde a estas eras tecnológicas y sus ventajas, y evaluar la satisfacción 

de los ciudadanos aprendiendo en esta plataforma informática. Esto explica cuán 

importante es que utilicen Internet todas las instituciones públicas, para publicar 

información, a la que las personas puedan acceder de manera transparente desde 

cualquier lugar. La investigación ayuda a identificar niveles de acceso rápido, 

integral, inclusivo e innovador para desarrollar la sociedad de la información y el 

conocimiento y lograr metas institucionales, locales, regionales y nacionales. 

 Por último, como un aporte crítico, el país está implementando el gobierno 

digital, pero aún existen dificultades porque no todas las áreas cuentan con 

herramientas tecnológicas que ayuden a acortar el tiempo de espera de los 

trámites, lo que genera retrasos en el proceso, estableciendo insatisfacción, 

malestar por los usuarios. Según los resultados, se puede observar que existe una 

buena relación entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario, lo que lleva a 

profundizar en el estudio de estas variables para tener un mayor impacto e 

identificar estrategias para mejorar la relación y conducir a mejores resultados. 

Asimismo, permite escuchar a los usuarios, resolver problemas de servicio, innovar 

en los métodos de entrega y mantener los estándares de calidad.  

Cabe mencionar que la aplicación de los servicios públicos en línea ahorrará 

tiempo, será más conveniente y eficaz en el procesamiento de datos. El uso de los 

servicios públicos en línea hará que las personas se sientan satisfechas cuando 

estos servicios les ayuden a ahorrar tiempo y recursos. En la era del desarrollo de 

la tecnología de la información, los servicios están disponibles en el lugar, el 

desarrollo de servicios públicos en línea es bien recibido. La gran influencia en la 

satisfacción de las personas sobre los servicios públicos en línea es la percepción 

de los clientes sobre los mismos, lo que demuestra que la agencia estatal brinda 

un servicio en línea seguro y estable. Los servicios diversificados con buena 

tecnología afectan en gran medida la satisfacción del cliente, cuando utilizan este 

servicio. Por tanto, la seguridad y la privacidad son un factor que llama la atención 

de muchas personas al momento de utilizar este servicio. Es claro que el uso de 
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servicios en línea a través del entorno de red puede verse afectado por ataques 

cibernéticos/de seguridad como el robo de datos y la distribución de archivos 

maliciosos. Por ello es importante que se maneje de manera eficiente y con los 

respectivos protocolos de seguridad. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: 

 Se determinó una alta correlación positiva existente entre las dos variables del 

gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022, evidenciando que en la facultad que se realice mejoras respecto al gobierno 

digital se podrá aumentar la satisfacción de los usuarios de una oficina registral. 

Segunda:  

Se determinó una correlación moderada positiva entre la dimensión de presencia y 

la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, lo que indica 

que mejorando en cierta medida la sensación de presencia, lo que ayudará a 

mejorar la satisfacción del usuario. 

Tercera:  

Se determinó una correlación moderada positiva entre la dimensión interacción y la 

satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, evidenciando 

que a medida que se mejore la interacción con los usuarios repercutirá en la mejora 

de la satisfacción de los usuarios. 

Cuarta:  

Se determinó una correlación moderada positiva existente entre la dimensión 

transacción y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, 

evidenciando de esta manera la importancia para los usuarios de la transacción, y 

en la medida que sea más oportuno aumentaría la satisfacción de los usuarios. 

Quinta:  

Se determinó una correlación alta positiva existente entre la dimensión 

transformación y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 

2022, evidenciando que a medida que se mejore la dimensión transformación, 

repercutirá en la mejora de la satisfacción de los usuarios. 
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Sexta: 

 Se determinó una moderada correlación positiva existente entre la dimensión 

participación democrática y la satisfacción de los usuarios de una oficina registral 

de Lima, 2022, enfatizando la eficacia de la participación democrática de los 

usuarios, y en la medida que sea más oportuno mejoraría la satisfacción de los 

usuarios.  
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera:  

Se recomienda a la Oficina de Tecnologías de la Información considerar la 

implementación de una encuesta de satisfacción vinculada a la expectativa del 

usuario, acerca de las informaciones pertinentes que permitan que se 

transparenten los requisitos y los trámites, en concordancia a la Directiva N°001-

2021-PCM/SGD. 

Segunda:  

Se recomienda a la Oficinas de Tecnologías de la Información elabore una 

propuesta de mejora que incorpore dentro del portal institucional información de los 

requisitos, trámites y seguimiento de expedientes. Asimismo, dicha plataforma 

pueda emitir notificaciones de forma automática y responder de manera inmediata 

ante dudas y consultas, en mérito al Plan Gobierno Digital 2021-2024 de la entidad.  

Tercera:  

Se recomienda a la Oficina de Tecnologías de la Información, que debe mejorar los 

accesos a los contenidos del portal institucional web de la entidad desde un celular 

y tener actualizada la plataforma para el seguimiento de los trámites virtuales. 

Igualmente se debe informar de manera oportuna mediante mensajes de texto al 

celular las respuestas a las solicitudes por parte de los usuarios. Esto de acuerdo 

a las normas de modernización del Estado vigentes en la legislación peruana, como 

la ley Nº 1412, Ley de Gobierno Digital. 

Cuarta:  

Se recomienda a la Oficina de Tecnologías de la Información, que perfeccione 

dentro de su portal web su servicio de consultas en línea, de tal manera que se 

pueda optimizar la posibilidad de que los usuarios realicen consultas de trámites de 

manera sincrónica, para absolver dudas mediante interacción en tiempo real. Lo 

planteado se ajusta al Plan de Gobierno Digital 2021-2024.  
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Quinta: 

 Se recomienda a la Oficina de Tecnologías de la Información implementar un 

buzón de sugerencias virtuales para que los usuarios aporten propuestas de mejora 

continua de los procesos. Asimismo, se debe cumplir con los plazos establecidos 

según TUPA y dar respuesta inmediata por diversos canales. Es fundamental 

buscar el compromiso de los servidores con la finalidad de brindar atención de 

calidad. Por otro lado, la entidad debe optimizar la gestión de la calidad de sus 

procesos.  Lo señalado líneas arriba se ajusta al Plan de Gobierno Digital 2021-

2024 del RENIEC. 

Sexta:   

 Se recomienda al área de la Unidad y Capacitación y Desarrollo Humano capacitar 

a los servidores de la entidad para dar un servicio de manera eficaz, buscando que 

estén siempre dispuestos a ayudarlos a los usuarios, generando confianza. 

Además, deben mostrar cortesía y conocimiento necesario para responder las 

preguntas. Finalmente, la entidad debe comunicar a los usuarios de manera 

inmediata cuando hay fallas en el sistema, conforme a la Ley N° 27658 - Ley Marco 

de Modernización de la Gestión del Estado. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Matriz de consistencia 
Título: Gobierno digital y satisfacción de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. 

Autora: Victoria Borda Ccaihuari. 

Problema Objetivos Hipótesis Variables E Indicadores 

General 

¿Cuál es la relación 

entre el gobierno 
digital y la satisfacción 
de los usuarios de 
una oficina registral 
de Lima, 2022? 

General 
Determinar la relación 
entre el gobierno 
digital y la satisfacción 
de los usuarios de 
una oficina registral 
de Lima, 2022. 
 

General 
Existe relación directa 
entre el gobierno digital 
y la satisfacción de los 
usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 
 
 

VARIABLE 1: Gobierno digital 
El gobierno digital es un medio para que los gobiernos modernicen las técnicas, mejoren las 
interacciones con los ciudadanos y cierren la brecha digital entre ellos (Armas y Armas, 
2011). 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores Niveles o 
rangos 

Presencia 

• Portal institucional 
web 

• Transparencia 

1-3 (1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

Bajo 
 

Regular 
 

Alto 
 

Problemas 
Secundarios 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Específicas 

a) ¿De qué manera se 
relaciona la presencia 
y la satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022? 
 
b) ¿De qué manera se 
relaciona la 
interacción y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022? 
 
 c) ¿De qué manera 
se relaciona la 
transacción y la 

a) Determinar de qué 
manera se relaciona 
la presencia y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022. 
 
b) Determinar de qué 
manera se relaciona 
la interacción y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022. 
 
c) Determinar de qué 
manera se relaciona 

a) Existe relación 
directa entre la 
presencia y la 
satisfacción de los 
usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022.  
 
b) Existe relación 
directa entre la 
interacción y la 
satisfacción de los 
usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 
 
c) Existe relación 
directa entre la 
transacción y la 
satisfacción de los 

Interacción 

• Comunicación 
externa 

• Empatía 

• Tiempo. 

4-7 

Transacción 

• Pago electrónico 

• Acceso 

• Consultas de 
trámites en Línea 

• Agencia móvil 

8-12 

Transformación 

• Innovaciones 
tecnológicas 

• Agilidad del 
tramite  

• Competencias 
digitales 

13-15 

Participación 
Democrática 

• Participación 

• Colaboración 

16-19 



 
 
 

satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022? 
 
d) ¿De qué manera se 
relaciona la 
transformación y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022?  
e) ¿De qué manera se 
relaciona la 
participación 
democrática y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022?  

la transacción y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022. 
 
d) Determinar de qué 
manera se relaciona 
la transformación y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022. 
 
e) Determinar de qué 
manera se relaciona 
la participación 
democrática y la 
satisfacción de los 
usuarios de una 
oficina registral de 
Lima, 2022. 

usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 
 
d) Existe relación 
directa entre la 
transformación y la 
satisfacción de los 
usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 
 
e) Existe relación 
directa entre la 
participación 
democrática y la 
satisfacción de los 
usuarios de una oficina 
registral de Lima, 2022. 

VARIABLE 2: Satisfacción de los usuarios 
 Se refiere a como la gente valora el servicio, es decir, cómo reciben y evalúan los servicios 
de la organización (Matsumoto, 2014). 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores Niveles o 
rangos 

Fiabilidad 

• Tiempo 

• Interés 

• Desempeño 

• Salidas no 
conformes 

1-4 

(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi siempre  
(5) Siempre 

Malo 
 

Regular 
 
 

Bueno 
 Sensibilidad 

• Información 

• Rapidez 

• disposición 

5-7 

Seguridad 

• Confianza 

• Cortesía 

• Conocimiento 

8-10 

Empatía 

• Intereses 

• Comprensión 

• Necesidades 

• Horario 

11-15 

Elementos tangibles 

• Instalaciones 
físicas 

• Limpieza 

• Atractivo 
 

16-19 

 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS 

METODO DE ANALISIS DE DATOS  

Método:  

Hipotético deductivo 

Enfoque: cuantitativo  

 Tipo:  Básica 

Nivel: descriptivo correlacional 

Población es de 677 usuarios de una oficina 
registral de Lima. 
Muestra: 
Es de 246 usuarios de una oficina registral de 
Lima. 

Variable 1: Gobierno 
digital. 
Técnicas: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 
Escala Likert 
Autor: Victoria Borda 
Ccaihuari 

ESTADISTICA DESCRIPTIVA:  
 
Análisis descriptivo de las variables con sus 
respectivas dimensiones para procesar los 
resultados sobre percepción de las dos 
variables y presentación mediante: (a) tablas 
de frecuencia  
 



 
 
 

Diseño: No Experimental 

 
 
M = Muestra; Ox = Gobierno digital; Oy = 
Satisfacción de los usuarios; r = Relación. 

Variable 2: 
Satisfacción de los 
usuarios 
Técnicas: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 
Escala Likert 
Autor: Victoria Borda 
Ccaihuari 

 
ESTADISTICA INFERENCIAL:  
  
 Se utiliza la prueba de coeficiente de 
correlación de Spearman  

 

  



 
 
 

Anexo 2: Tabla de operacionalización de las variables  

 

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual  

Definición 
operacional  

Dimensiones Indicadores  Escala de 
medición 

  

Variable 1 

Gobierno 

digital 

  

El gobierno digital 
es un medio para 
que los gobiernos 
modernicen las 
técnicas, mejoren 
las interacciones 
con los 
ciudadanos y 
cierren la brecha 
digital entre ellos 
(Armas y Armas, 
2011). 

Se medirán mediante 
un instrumento de 
opción múltiple que 
tiene en cuenta las 
dimensiones de 
presencia, interacción, 
transacción, 
transformación y 
participación 
democrática.  

Presencia 

 

• Portal institucional web 

• Transparencia 
Ordinal 

 

Interacción 

 

• Comunicación externa 

• Empatía 

• Tiempo 
 

 
Ordinal 

Transacción 

 

• Pago electrónico 

• Acceso 

• Consultas de trámites en 
Línea 

• Agencia móvil  
 

 
Ordinal 

Transformación 

 

• Innovaciones tecnológicas 

• Agilidad del tramite  

• Competencias digitales  
 

 
Ordinal 

Participación 
Democrática 

• Participación 

• Colaboración 

 
Ordinal 

 

Variable 2 

Satisfacción 
de los 
usuarios 

Se refiere a como 
la gente valora el 
servicio, es decir, 
cómo reciben y 
evalúan los 
servicios de la 
organización 
(Matsumoto, 
2014).) 

Se medirán mediante 
un instrumento de 
opción múltiple que 
considera   las 
dimensiones de 
fiabilidad, sensibilidad, 
seguridad, empatía, y 
elementos tangibles. 

Fiabilidad 
 

• Tiempo 

• Interés 

• Desempeño 

• Salidas no conformes 

 
Ordinal 

Sensibilidad  
 

• Información 

• Rapidez 

• disposición 
Ordinal 

Seguridad  
 

• Confianza 

• Cortesía 

• Conocimiento 

Ordinal 



 
 
 

Empatía  
 

• Intereses 

• Comprensión 

• Necesidades 

• Horario 

Ordinal 

Elementos tangibles 

• Instalaciones físicas 

• Limpieza 

• Atractivo 
 

Ordinal 

 



 
 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos  

CUESTIONARIO DE GOBIERNO DIGITAL 

Estimados usuarios de la entidad, se le presenta algunas aseveraciones relacionadas con 

la percepción de la variable “Gobierno digital “, se le solicita que revise cada una de ellas, 

y brinde su opinión, para lo cual debe marcar con una cruz (X), considerando las 

siguientes opciones.  

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022  

Sexo  : a) Masculino    b) Femenino 

Edad   : ……. 

 Acepta participar de manera 

voluntaria 
SI NO  

ESACALA 

DE 

MEDIDA 

Nunca Casi nunca A veces 
Casi 

siempre 
Siempre 

1 2 3 4 5 

 

N° ITEMS OPCIONES DE 

RESPUESTA 

 DIMENSIÓN 1: Presencia 1 2 3 4 5 

1 
Considera que el diseño del portal institucional web es 

amigable  

     

2 
Considera que la información publicada en el portal 

institucional web cumple las expectativas del usuario  

     

3 
Considera que la entidad transparenta de manera suficiente los 

requisitos de los tramites y seguimiento de expedientes   

     

 DIMENSIÓN 2: Interacción      

4 
Considera que los comunicados que emite la entidad de 

forma masiva presentan contenidos claros y precisos. 

     

5 
Considera que la entidad emite respuestas de forma 

inmediata ante sus dudas y consultas  

     

6 
Considera que los servidores de la entidad atienden de 

manera cordial, amable, al momento de absolver consultas   

     

7 
Considera que la entidad cuenta con un sistema sencillo y 

fácil de usar para realizar rápidamente los tramites  

     

 DIMENSIÓN 3: Transacción      



 
 
 

8 
Considera que la entidad cuenta con un sistema de pagos para  

los trámites vía online  

     

9 
Considera que accede a contenidos del portal institucional web 

de la entidad desde un celular 

     

10 
Considera que la entidad actualiza de forma permanente la 

plataforma para el seguimiento de los tramites virtuales. 

     

11 
Considera que la información almacenada en la base de datos 

de la entidad respecto a los trámites realizados satisface las 

necesidades de consultar dicha información. 

     

12 
Considera que la entidad informa de manera oportuna 

mediante mensajes de texto al celular las respuestas a sus 

solicitudes 

     

 DIMENSIÓN 4: Transformación      

13 
Considera que el portal institucional web de la entidad cuenta 

con tramites en línea de fácil accesibilidad para el usuario  

     

14 
Considera que la entidad agiliza la gestión de los tramites 

virtuales presentados por los usuarios   

     

15 
Considera que la entidad cuenta con servidores con 

competencias adecuadas para la atención al usuario  

     

 DIMENSIÓN 5: Participación democrática      

16 
Considera pertinente que la entidad implemente encuestas 

de satisfacción de los servicios virtuales recibidos 

     

17 
Considera que la entidad debe crear una red social para 
consultas de tramites de manera sincrónica con los usuarios   

     

18 
Considera que el portal institucional web de la entidad permite 

absolver satisfactoriamente las dudas de los usuarios 

mediante interacción en línea  

     

19 
Considera que la entidad debe implementar buzón de 

sugerencias virtuales para que los usuarios aporten 

propuestas de mejora continua de los procesos  

     

 

Gracias por su colaboración  

 

 

 

 

 

 



 
 
 

CUESTIONARIO “SATISFACCION DE LOS USUARIOS” 

Estimados usuarios de la entidad, se le presenta algunas aseveraciones relacionadas con 

la percepción de la variable “Satisfacción de los usuarios “, se le solicita que revise cada 

una de ellas, y brinde su opinión, para lo cual debe marcar con una cruz (X), 

considerando las siguientes opciones.  

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios de 

una oficina registral de Lima, 2022. 

Sexo  : a) Masculino  b) Femenino 

Edad   : …………. 

 

 Acepta participar de manera 

voluntaria 
SI NO  

ESACALA 

DE 

MEDIDA 

Nunca Casi nunca A veces 
Casi 

siempre 
Siempre 

1 2 3 4 5 

 

N° ITEMS OPCIONES DE 

RESPUESTA 

 DIMENSIÓN 1: fiabilidad 1 2 3 4 5 

1 
Considera que la entidad cumple los plazos establecidos según 

TUPA respecto a los servicios que presta  

     

2 
Considera que la entidad ante problemas por los servicios que 

ofrece cuenta con canales de respuesta inmediata. 

     

3 
Considera que la entidad cuenta con servidores 

comprometidos para brindar la atención de calidad a todos los 

usuarios que acuden diariamente   

     

4 

Considera que la entidad se preocupa por mejorar la gestión 

de la calidad de sus procesos para mitigar las salidas no 

conformes (fotografías dañadas, documentos defectuosos, 

fotografías no corresponde, y otros)   

     

 DIMENSIÓN 2: sensibilidad      

5 
Considera que la entidad debe informar de manera 

permanente la implementación de nuevos servicios virtuales   

     

6 
Considera que los servidores de la entidad deben dar un 

servicio de manera eficaz a los usuarios 

     

7 
Considera que los servidores de la entidad deben estar 

siempre dispuestos a ayudarlos a los usuarios  

     



 
 
 

 DIMENSIÓN 3: seguridad      

8 
Considera que los tramites virtuales brindados por la entidad 

generan confianza en los usuarios  

     

9 
Considera que los servidores de la entidad brindan los 

servicios de manera cortés 

     

10 
Considera que los servidores de la entidad cuentan con el 

conocimiento necesario para responder las preguntas de los 

usuarios   

     

 DIMENSIÓN 4: empatía      

11 
Considera que la entidad debe comunicar de manera 

inmediata cuando hay fallas en el sistema a los usuarios   

     

12 
Considera que los servidores de la entidad  son comprensivos 

con los usuarios al momento de trámite y recojo de 

documentos 

     

13 
Considera que los orientadores de la entidad absuelven 

consultas de forma personalizada las preguntas de los 

usuarios  

     

14 
Considera que los servidores de la entidad deben entender las 

necesidades específicas de los usuarios. 
     

15 
Considera que la entidad debe tener horarios de atención 

rotativos para la atención de los usuarios   

     

 DIMENSIÓN 5: Elementos tangibles      

16 
Considera que las instalaciones físicas de la entidad son 

adecuadas y atractivas para la atención de los usuarios   

     

17 
Considera que la entidad cuenta con equipos de aspecto 

moderno para la atención de los usuarios  

     

18 
Considera que la entidad cuenta con servidores que 

mantienen el orden y limpieza   

     

19 
Considera que la entidad cuenta con materiales asociados 

con el servicio visualmente atractivos. 

     

 

Gracias por su colaboración  

 

 

 

  



 
 
 

ANEXO 4: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS (JUICIO DE EXPERTOS) 

Experto: Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza con especialidad en Gestión Pública 

 



 
 
 



 
 
 

 



 
 
 

 



 
 
 

Experto: Dr/Mg: Dr Jaime Laramie Castañeda Gonzales con especialidad en Gestión pública y gobernabilidad 

 



 
 
 

 



 
 
 

 



 
 
 

  

 

 



 
 
 

                  Experto: Dr/Mg. Carlos Arturo Santamaria Vílchez ,  con especialidad en Gestión Pública 

 



 
 
 



 
 
 



 
 
 

 

 



 
 
 

Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos ( alfa de Cronbach) 

Respecto al presente anexo, se consideró el lineamiento señalado por George y Mallery 

(2003), estableciendo el siguiente cuadro con la finalidad de evaluar el coeficiente de alfa 

de Cronbach.  

Escala Significado 

Coeficiente alfa mayor a 0.9 Excelente 

Coeficiente alfa mayor a 0.8 Bueno 

Coeficiente alfa mayor a 0.7 Aceptable 

Coeficiente alfa mayor a 0.6 Cuestionable 

Coeficiente alfa mayor a 0.5 Pobre 

Coeficiente alfa menor a 0.5 Inaceptable 

Fuente: George y Mallery (2003) 

En tal sentido a continuación se procede a detallar los resultados obtenidos para las dos 

variables 

Respecto a la variable Gobierno digital 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,907 19 

 
En función de los resultados obtenidos, luego de la prueba alfa de Cronbach para la 

variable gobierno digital, el índice de fiabilidad obtenido fue igual 0,907 para las 19 

preguntas planteadas, se puede asumir que el instrumento presenta excelente confiabilidad 

y procede su aplicación a la muestra seleccionada. A continuación, se detalla los resultados 

por cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario. 

 

 

 

 

 



 
 
 

Estadísticas de total de elemento  

 Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

1.-Considera que el 

diseño del portal 

institucional web es 

amigable 

58,84 114,191 0,501 0,903 

2.-Considera que la 

información publicada 

en el portal 

institucional web 

cumple las 

expectativas del 

usuario 

58,84 109,758 0,599 0,901 

3.-Considera que la 

entidad transparenta 

de manera suficiente 

los requisitos de los 

tramites y seguimiento 

de expedientes 

58,66 116,501 0,412 0,905 

4.-Considera que los 

comunicados que 

emite la entidad de 

forma masiva 

presentan contenidos 

claros y precisos. 

58,87 110,928 0,666 0,899 

5.-Considera que la 

entidad emite 

respuestas de forma 

inmediata ante sus 

dudas y consultas 

59,50 111,770 0,625 0,900 

6.-Considera que los 

servidores de la 

entidad atienden de 

manera cordial, 

amable, al momento 

de absolver consultas 

58,79 109,522 0,639 0,899 



 
 
 

7.-Considera que la 

entidad cuenta con un 

sistema sencillo y fácil 

de usar para realizar 

rápidamente los 

tramites 

58,87 107,577 0,774 0,896 

8.-Considera que la 

entidad cuenta con un 

sistema de pagos para 

los trámites vía online 

58,95 104,267 0,707 0,897 

9.-Considera que accede 

a contenidos del portal 

institucional web de la 

entidad desde un 

celular 

58,71 117,292 0,410 0,905 

10.-Considera que la 

entidad actualiza de 

forma permanente la 

plataforma para el 

seguimiento de los 

tramites virtuales. 

58,74 113,821 0,580 0,901 

11.-Considera que la 

información 

almacenada en la 

base de datos de la 

entidad respecto a los 

trámites realizados 

satisface las 

necesidades de 

consultar dicha 

información. 

59,03 112,459 0,557 0,902 

12.-Considera que la 

entidad informa de 

manera oportuna 

mediante mensajes de 

texto al celular las 

respuestas a sus 

solicitudes 

59,63 105,752 0,660 0,899 

13.-Considera que el 

portal institucional web 

de la entidad cuenta 

con tramites en línea 

58,82 107,506 0,767 0,896 



 
 
 

de fácil accesibilidad 

para el usuario 

14.-Considera que la 

entidad agiliza la 

gestión de los tramites 

virtuales presentados 

por los usuarios 

59,42 109,440 0,582 0,901 

15.-Considera que la 

entidad cuenta con 

servidores con 

competencias 

adecuadas para la 

atención al usuario 

58,76 116,186 0,417 0,905 

16.-Considera pertinente 

que la entidad 

implemente encuestas 

de satisfacción de los 

servicios virtuales 

recibidos 

58,47 109,824 0,665 0,899 

17.-Considera que la 

entidad debe crear 

una red social para 

consultas de tramites 

de manera si crónica 

con los usuarios 

58,55 114,092 0,400 0,906 

18.-Considera que el 

portal institucional web 

de la entidad permite 

absolver 

satisfactoriamente las 

dudas de los usuarios 

mediante interacción 

en línea 

58,76 115,267 0,414 0,905 

19.-Considera que la 

entidad debe 

implementar buzón de 

sugerencias virtuales 

para que los usuarios 

aporten propuestas de 

mejora continua de los 

procesos 

58,16 123,218 0,031 0,913 

 



 
 
 

Respecto a la variable Satisfacción de los usuarios 

  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,805 19 

 

 
En función de los resultados obtenidos, luego de la prueba alfa de Cronbach para la 

variable satisfacción de los usuarios, el índice de fiabilidad obtenido fue igual 0,805 para 

las 19 preguntas planteadas, se puede asumir que el instrumento presenta buena 

confiabilidad y procede su aplicación a la muestra seleccionada. A continuación, se detalla 

los resultados por cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario. 

Estadísticos totales de elemento 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

1. Considera que la entidad 

cumple los plazos 

establecidos según TUPA 

respecto a los servicios que 

presta 

63,87 47,631 0,552 0,784 

2. Considera que la entidad 

ante problemas por los 

servicios que ofrece cuenta 

con canales de respuesta 

inmediata. 

64,50 47,500 0,444 0,793 

3. Considera que la entidad 

cuenta con servidores 

comprometidos para brindar 

la atención de calidad a 

todos los usuarios que 

acuden diariamente 

63,47 51,013 0,477 0,792 



 
 
 

4.  Considera que la entidad se 

preocupa por mejorar la 

gestión de la calidad de sus 

procesos para mitigar las 

salidas no conformes 

(fotografías dañadas, 

documentos defectuosos, 

fotografías no corresponde, 

y otros) 

63,87 46,171 0,521 0,787 

5. Considera que la entidad 

debe informar de manera 

permanente la 

implementación de nuevos 

servicios virtuales 

62,89 56,421 0,030 0,813 

6. Considera que los servidores 

de la entidad, deben dar un 

servicio de manera eficaz a 

los usuarios 

62,89 53,340 0,341 0,799 

7. Considera que los servidores 

de la entidad, deben estar 

siempre dispuestos a 

ayudarlos a los usuarios 

62,89 53,881 0,208 0,805 

8. Considera que los tramites 

virtuales brindados por la 

entidad generan confianza en 

los usuarios 

63,47 50,310 0,390 0,796 

9. Considera que los servidores 

de la entidad brindan los 

servicios de manera cortes 

63,16 52,893 0,302 0,800 

10. Considera que los 

servidores de la entidad 

cuentan con el conocimiento 

necesario para responder las 

preguntas de los usuarios 

63,66 51,420 0,431 0,794 

11. Considera que la entidad 

debe comunicar de manera 

inmediata cuando hay fallas 

en el sistema a los usuarios 

62,74 51,875 0,358 0,798 



 
 
 

12. Considera que los 

servidores de la entidad son 

comprensivos con los 

usuarios al momento de 

trámite y recojo de 

documentos 

63,68 53,033 0,389 0,797 

13. Considera que los 

orientadores de la entidad 

absuelven consultas de 

forma personalizada las 

preguntas de los usuarios 

63,63 50,996 0,468 0,792 

14. Considera que los 

servidores de la entidad 

deben entender las 

necesidades específicas de 

los usuarios. 

63,00 50,000 0,489 0,790 

15. Considera que la entidad 

debe tener horarios de 

atención rotativos para la 

atención de los usuarios 

62,82 51,560 0,387 0,796 

16. Considera que las 

instalaciones físicas de la 

entidad son adecuadas y 

atractivas para la atención 

de los usuarios 

63,95 49,511 0,508 0,788 

17. Considera que la entidad 

cuenta con equipos de 

aspecto moderno para la 

atención de los usuarios 

63,92 48,669 0,472 0,790 

18. Considera que la entidad 

cuenta con servidores que 

mantienen el orden y limpieza 

63,24 52,348 0,340 0,799 

19. Considera que la entidad 

cuenta con materiales 

asociados con el servicio 

visualmente atractivos. 

63,39 55,056 0,067 0,813 

 

 



 
 
 

Anexo 6: Cantidad de poblacional 
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