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Resumen

La investigacion presenta como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. La
investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental, transversal, de método
hipotético deductivo. La poblacion de estudio estuvo conformada por 677 usuarios
de una oficina registral de Lima, mediante muestreo probabilistico se tuvo como
muestra de estudio, 246 usuarios de una oficina registral de Lima. Para el recojo de
informacion se utilizé la encuesta, como instrumento se utilizé 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 satisfaccion 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 evidencié la
correlacion positiva alta entre la variable gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, con un Rho de Spearman con un

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

Palabras clave: Gobierno digital, Satisfaccion 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. INTRODUCCION

Universalmente, la actual epidemia evidencia la necesidad de la gestion
publica de vanguardia, considerada capaz de satisfacer la necesidad de la sociedad
de servicios eficientes, eficaces, asi 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 tecnologia digital ha crecido
exponencialmente, su uso se ha extendido por todo el mundo, llevando al
surgimiento de plataformas globales que conducen a una concentracion excesiva
del poder econdmico y politico entre las empresas de dos o tres potencias
mundiales (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL, 2021)).

En este sentido, en los paises en desarrollo, se ha més 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, estan mas
conectadas las personas y los gobiernos (Banco Mundial, 2017). No obstante, la
mayoria de la poblacién mundial sigue sin verse afectada por la revolucién digital,
ya que, solo alrededor del 15% de la poblacion puede permitirse el acceso de banda
ancha a Internet (Banco Mundial, 2017). Se pone asi 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 tecnologia entre diferentes grupos sociales (Banco Mundial, 2017).

Por lo tanto, es fundamental tener en cuenta el entorno al introducir la
tecnologia digital, dado que muchos de los problemas y fallas con el internet
surgieron cuando la tecnologia digital se introdujo en un ambiente especifico donde
los llamados complementos analdgicos aun eran insuficientes. En las instituciones
gue rinden cuentas a los pobladores, sin embargo, las nuevas tecnologias
emergentes, como los datos masivos, el internet, inteligencia artificial y la nube han
traido y contindan trayendo nuevas posibilidades, desafios para el Estado y la
administracion publica (Enriquez y Saenz, 2022).

A nivel nacional, las entidades del Estado atin adolecen de tecnologia fisica
y digital, esto origina que los servicios y la informacién no sean otorgados con
efectividad, generando malestar en los usuarios (Diaz, Pizzan, N., Rosales,

Reateqgui y Pizzan, S., 2022). Las instituciones publicas tienen que ser conscientes



de que los usuarios demandan una atencion de calidad y, por lo tanto, que se
cumpla con condiciones basicas de calidad (Tananta y Bardales, 2020).

Esto se manifiesta también en las oficinas registrales, donde los problemas
con la plataforma del registro nacional de identificacion de una entidad han afectado
los sistemas biométricos de inmigracion, Sunarp, notarias, bancos y otras
entidades. Los administrados que acuden a las entidades gubernamentales, se
guejaron 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 tecnologia es para las instituciones y los ciudadanos. Sin
embargo, cuando el horizonte de funcionamiento de una institucion no es la
eficiencia y, por tanto, se presentan dificultades en la planificacién, organizacion,
debilidades en la orientacién, regulacion y racionalizacion de las inscripciones, se
reflejan retrasos en los trdmites administrativos municipales (Ruiz-Noriega, 2021).

Las instituciones publicas, consideran que implementar un gobierno digital
demanda de gasto. Sin embargo, esto representa una inversion 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 cesion de legajos de una entidad hacia
los usuarios es uno de los mas 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 campafas para realizar
recorridos en la entrega de documentos en diversas localidades, como en parques
regionales, estadios, gimnasios, recintos deportivos y otros lugares publicos que
faciliten los gobiernos locales (Infobae, 2022).

Teniendo en cuenta lo sefialado lineas arriba, se despliega la presente
investigacién, denominada Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022, y se plantea la siguiente interrogante de
investigacion como problema general: ¢ Cudl es la relacion entre el gobierno digital
y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022? Como
preguntas especificas, se plantea: a) ¢De qué manera se relaciona la presencia y
la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 20227?; b) ¢De qué

manera se relaciona la interaccion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina
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registral de Lima, 20227?; c) ¢De qué manera se relaciona la transaccion y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022?; d) ¢De qué
manera se relaciona la transformacién y la satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 20227?; y e) ¢ De qué manera se relaciona la participacion
democratica y la satisfaccidon de los usuarios de una oficina registral de Lima, 20227

Por otro lado, la investigacion tedricamente permitira brindar aporte a la
comunidad cientifica, atender los intereses de los usuarios a través del uso efectivo
de latecnologia, lo que permitira a las entidades lograr resultados beneficiosos para
sus usuarios. Asimismo, permitira proporcionar acceso a informacién de forma
auténtica, completa y oportuna, minimizando el uso de tiempo y recursos, siendo
de esta forma mucho mas agil.

Asimismo, la presente investigacion posee justificacidn préactica, dado que la
introduccion de las tecnologias reemplaza las herramientas tradicionales para la
gestion de las relaciones con los vecinos. También, mejora significativamente la
atencion brindada, atendiendo rapidamente las incidencias y problemas
imprevistos, fallas. Finalmente, permite escuchar a los usuarios, promover
problemas de servicio, innovar métodos de entrega y mantener estandares de
calidad (Bernal, 2013).

Del mismo modo, la presente investigacion posee justificacion social, porque
se encuentra establecida mediante decreto legislativo N° 1412. Asimismo, en el
Decreto Supremo N° 118-2018-PCM; también en la Resolucion Ministerial N° 119-
2018-PCM y Resolucion 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 gestion institucional, el funcionamiento de la
organizacion y las relaciones entre los colaboradores.

Ademas, la presente investigacion posee justificacion metodologica, porque
se podra recolectar informacion sobre las percepciones de los ciudadanos sobre
gobierno digital. Finalmente, se estd contribuyendo a un conocimiento mas
detallado de las variables involucradas en toda gestion. Ello, a partir de
instrumentos constituidos por aporte cientifico y que seran validados por expertos
(Hernandez et al., 2014).

Teniendo en cuenta la problematica y la justificacion del planteamiento de la

misma, se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre el gobierno
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digital y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.
Ademas, como objetivos especificos se plantea: a) Determinar de qué manera se
relaciona la presencia y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de
Lima, 2022; b) Determinar de qué manera se relaciona la interaccién y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; c) Determinar
de qué manera se relaciona la transaccion y la satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022; d) Determinar de qué manera se relaciona la
transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022; y e) Determinar de qué manera se relaciona la participacion democratica y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.

Finalmente, se establece la hipotesis general: existe relacion directa entre el
gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022. Ademas, como hipoétesis especificas se plantean: a) Existe relacion directa
y la presencia y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022; b) Existe relacion directa entre la interaccion y la satisfaccion de los usuarios
de una oficina registral de Lima, 2022; c) Existe relacién directa entre la transaccion
y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; d) Existe
relacion directa entre la transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022; y e) Existe relacion directa entre la participacion

democrética y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

En este acapite, se explican antecedentes de las variables de estudio tanto
en contextos internacionales como nacionales. Posteriormente, se describiran los
fundamentos tedricos que sustentan el estudio. Ademas, se detallaran las
dimensiones de cada variable.

A nivel internacional, encontramos el articulo de Arcentales y Gamboa
(2019), que tuvo como objetivo explicar como la convergencia que requiere un uso
intensivo de las TIC representa diferentes modelos como el de gestion,
administracion y planificacion, todos ellos concebidos como una nueva forma de
gobierno. Respecto de la metodologia, se aplicd una investigacién descriptiva,
analitica y comprensiva. Con ese procedimiento, obtuvo como resultado que se
puede mejorar y simplificar todos los procesos realizados en una institucién para
facilitar la creacion de canales de atencién digital. Entre las conclusiones, establece
gue debe aumentar la participacion ciudadana y hacer transparentes los servicios
0 procesos dentro de la administracion publica. A partir de todo ello, se puede
afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque permite
afirmar que para el éxito de la administracion publica son determinantes una
variedad de factores, como las nuevas tecnologias, las personas, las normas y
reglamentos de politica publica, la gestion 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 percepcién de los ciudadanos con respecto
al servicio. Para ello, us6 una metodologia descriptiva-retrospectiva, analizando
datos del periodo de marzo de 2016 a octubre de 2017. Asimismo, obtuvo como
resultado que en la medida que se logro establecer un programa de gobierno digital
cuyo objetivo era la modernizacion, la dependencia ha logrado darle una mejor
percepcion a los ciudadanos de estar recibiendo un servicio de mejor calidad. De
esta manera, llega a la conclusion de que para mantener la alta opinion del pablico
sobre la calidad del servicio que brinda, debe optar por contratos temporales que le
permitan mantener los estandares de servicio al usuario. A partir de todo ello, se

puede afirmar que este estudio es trascendental para nuestra investigacion, puesto



gue permite afirmar que la perspectiva del ciudadano es fundamental para
implementar mejoras en los servicios digitales que ofrecen los gobiernos.

Asimismo, esta Gonzalez, Carvajal y Gonzalez (2020), que plantea como
objetivo analizar el nivel de gobierno digital, para lo cual aplicd un estudio mixto,
con una poblacibn de 188 ciudades. Asimismo, obtuvo como resultado el
desvelamiento de patrones en la distribucién espacial del area metropolitana de
San Diego y la identificacion de la relevancia de la infraestructura. De esta manera,
llega a la conclusion de que la conectividad a internet es una variable importante
en el desarrollo del e-gobierno urbano; ademas, los factores analizados estan
relacionados con las dimensiones tedricamente diferenciadas como necesarias
para implementar estrategias de gobierno digital. A partir de todo ello, se puede
afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigacion, 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, Guaman (2019), indica como objetivo evaluar el impacto
de los sistemas de gobierno digital utilizados para ingresar y monitorear los
procedimientos municipales en la satisfaccion y percepcion ciudadana. Respecto
de la metodologia, se aplicd un disefio no experimental, longitudinal, de enfoque
mixto. Segun la chi-cuadrado se establecio 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 faciles de usar y utiles
para los usuarios, aumentaron la satisfaccion de los ciudadanos vy, por lo tanto,
mejoraron la imagen del gobierno de la ciudad frente a los ciudadanos. Entre las
conclusiones, establece que la satisfaccion de los ciudadanos depende del
gobierno digital establecido. A partir de todo ello, se puede afirmar que este estudio
es importante para nuestra investigacion, ya que permite afirmar que la satisfaccion
de los ciudadanos depende del sistema de gobierno digital.

Asimismo, Lira (2020), buscé analizar la realidad de la situacion actual del
gobierno digital en Aguascalientes, es decir, los programas y servicios que ofrece
para mejorar la satisfaccion ciudadana. Los resultados muestran que la
implementacion del gobierno electronico al momento de ofrecer servicios

representa una estrategia optima con el fin de gestar un beneficio a las instituciones
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de la administracion estatal y a los ciudadanos. Se concluye que la prestacion de
servicios electronicos tiene una relacion positiva y significativa por intermedio de
multiples vias con la variable de la satisfaccion de los usuarios en Aguascalientes,
ya que a mayor disponibilidad percibida de los servicios gubernamentales
multicanal, mayor es la satisfaccion 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 investigacion, porque permite afirmar respecto de la implementacion
del gobierno digital que es muy importante para la satisfaccion de los ciudadanos.

Ademds, Martinez (2018) en su objetivo buscd conocer el estado de
gobierno electronico de 72 municipios. Se puede afirmar que este trabajo tiene
importancia para nuestra investigacion, porque permite afirmar respecto de la
instauracion del gobierno electronico que es muy relevante para la satisfaccioén de
los ciudadanos.

Dentro de los antecedentes nacionales, esta la tesis de Diaz (2019), que
tuvo como fin establecer el vinculo existente entre el gobierno digital respecto de lo
gue es la gestidn de control presupuestal del Congreso de la Republica. Para ello,
se hizo uso de una metodologia 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 Republica no prevé un
proceso de revision del uso y distribucion de los fondos publicos, ademas no realiza
andlisis de costo-beneficio, ni garantiza que los debates presupuestarios se basen
en una investigaciéon profesional genuina. A partir de todo ello, se puede afirmar
gue este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque permite afirmar
gue es necesario un cambio fundamental, porque hay un cambio de época y un
nuevo paradigma, pasamos de ciudadanos a ciudadanos digitales, siendo estos
altimos mas poderosos que los primeros en términos de informacién, control y
colaboracion con las instituciones.

De igual forma, esta el articulo de Diaz, Pizzan, N., Rosales, Reategui y
Pizzan, S. (2022), que tuvo como fin establecer la correlaciéon entre la gestion de
servicios electrénicos y la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad distrital.
La metodologia fue no experimental. El resultado mas relevante indica que el nivel
de servicio de gobierno digital es moderado, concluyendo una incidencia entre las

variables de la satisfaccion de los usuarios y el gobierno digital. Con ello, se puede
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afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque permite
afirmar que los servicios electronicos 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 satisfaccion. La metodologia fue correlacional. El
resultado mas relevante indica que el nivel de percepcién del publico sobre el
gobierno digital es medio. Entre las conclusiones, establece que existe un vinculo
de naturaleza significativa y directa entre estas variables. Con este contenido, es
posible decir que este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque
permite afirmar que los usuarios manifiestan no estar completamente satisfechos
en la medida que existian factores que contribuian a que el gobierno digital no
alcance el nivel deseado.

Del mismo modo, Ruiz (2021) busco evidenciar la afinidad del gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios. Respecto a la metodologia, esta fue
correlacional. Como resultado, se tiene que los asuntos de gobierno digital se
encuentran en un nivel medio, concluyendo que existe asociacion especifica entre
las variables. Se puede afirmar que es relevante minimizar posibles errores y
posibilidades del gobierno digital, asi como tener en cuenta las recomendaciones
de los usuarios.

De igual manera, existe un estudio de Pillpe (2020) que evidencid la relacion
entre la satisfaccion del publico usuario y la variable del gobierno electrénico en un
policlinico de EsSalud, llamado Pablo Bermudez, ubicado en Lima, un estudio
realizado en 2020. Se aplicé un método transversal, la muestra fue de 373 usuarios.
Sobre los resultados, se llegd a evidenciar una correlacion positiva alta (0.716). A
partir de todo ello, se puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra
investigacién, porque permite afirmar que mientras mas alta sea la satisfaccion de
los usuarios, mayor sera el uso del gobierno electrénico.

Ademas, se encuentra el estudio de Sanchez (2021) que tuvo como finalidad
ver el nivel al que llega el vinculo entre la satisfaccion del publico usuario y la
variable del gobierno digital. La metodologia fue no experimental. Se tiene como
resultado que es necesario fortalecer el nivel de gobierno digital. La conclusién a la

gue se llegd es que existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la
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variable del gobierno digital, y que esta es de tipo directo. Con ello, se puede afirmar
gue este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque permite afirmar
gue es necesario hacerse responsables y llevar a la conciencia la realidad de que
existe una brecha digital entre las diferentes instituciones de la nacién y que, al
mismo tiempo, existe una necesidad urgente de cambiar la relacidn existente entre
la estructura fisica de las conexiones en el sector telecomunicaciones y cOmo estas
posibilitan el acceso a la red de internet, para brindar un eficiente servicio de
gobierno digital.

Respecto a los aportes tedricos 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 transformacion de las
naciones y sociedades, pues su proposito es brindar a los ciudadanos un rapido
acceso a la informacién sobre diversos tramites, ademas brinda transparencia y
transmite la confianza que la nacion necesita en el gobierno y construya buenas
relaciones y compromisos civicos, con una informacion actualizada y oportuna
(Garcia y Plasencia, 2020). El gobierno digital permitird que los servicios estatales
operen de manera mas eficiente, ahorren dinero y permitan un gobierno cada vez
mas transparente que permita a los ciudadanos acceder a datos y brindar
informacion sobre las diligencias realizadas (Martino et al., 2017).

De manera que la investigacion del gobierno digital incluye un enfoque sobre
las aplicaciones técnicas y sus usos para los sistemas de gobierno y politicas que
examina la estructura y el comportamiento del Estado moderno y su relacién con la
sociedad. En el gobierno digital se continian examinando acertijos persistentes,
como la forma en que las personas se gobiernan a si mismas, como las
comunidades y las sociedades forjan soluciones a problemas intrincados y cémo
los sistemas politicos y econémicos distribuyen los recursos para sostener el bien
comun (Fountain, 2016).

Ademas, a medida que avanza el campo de la investigacion del gobierno
digital, su énfasis en comprender y emplear nuevos desarrollos en ciencia y

tecnologia para uso del gobierno esta convergiendo con una apreciacion mas fuerte
9



por parte de los investigadores de cuestiones importantes y duraderas de las
ciencias sociales y la filosofia sobre la naturaleza de la democracia, el poder y
gobernabilidad. Los ejemplos poderosos de la importancia de estas preguntas de
investigacién para la sociedad se encuentran en las revelaciones de la vigilancia
gubernamental generalizada, la prevalencia de los desafios de seguridad
cibernética, la guerra cibernética y los desarrollos relacionados en las sociedades
y economias de la informacion (Fountain, 2016).

Cabe mencionar que los avances en el andlisis de decisiones son evidentes
en el movimiento global hacia un mayor uso de la formulacién de politicas basadas
en evidencia en el gobierno, ya que los tomadores de decisiones recurren a
conjuntos de datos mas sélidos y mas grandes para identificar y dar sentido a los
patrones, tendencias y efectos de las decisiones politicas. Los procesos evolutivos
se estan utilizando para abordar una variedad de problemas dinamicos, desde el
medio ambiente hasta el transporte y la epidemiologia, proporcionando informacién
critica a los formuladores de politicas (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 estd 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 creacion de sitios
web y aplicaciones son lo que permitié el crecimiento del gobierno digital, este
término se refiere a cOmo varias aplicaciones pueden ayudar a implementar o
informar a los ciudadanos sobre diferentes temas. Antes de que esto fuera posible,
la falta de tecnologia impedia una vision tan amplia de la gobernanza digital. El
objetivo ahora es constituir tecnologias que permitan el desarrollo informatico y
comunicacional, de tal manera que se simplifiquen los tramites y se mejoren los
procesos para los ciudadanos. Esto se debe a que todo lo que hace un gobierno
deberia beneficiar en Ultima instancia a la sociedad en general (Cruz, 2018).

Por lo tanto, la tendencia de cambio ha comenzado y el surgimiento de
estados y politicos que apoyan la causa del gobierno digital es un indicador positivo.

Vale la pena sefalar que, como marco para diferentes agencias gubernamentales,
10



el gobierno digital es esencial y aquellos que no aborden estos temas quedaran
obsoletos (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020).

Del mismo modo, en este &mbito, las habilidades técnicas ayudan a cerrar
la brecha digital, posibilitando que los ciudadanos accedan e integren la educaciéon
digital para formarse como personas, lograr mejores resultados al utilizar la
informacion como conocimiento en proyectos de busqueda, procesamiento,
comunicacién de informacién y trabajos de investigacion, siendo util para el futuro
de todos, optimizando los servicios para todos (Maldonado, 2018).

De este modo, mediante el uso de la tecnologia, la gestion publica estatal ha
explorado formas de brindar una atencion mas adecuada a los usuarios con
necesidades de emergencia. Esto se debe a que estos usuarios podrian acceder a
sus servicios con mayor facilidad, y algunas se pueden recibir de manera virtual.
(Roberto, 2019). La transformacion digital del gobierno requiere el uso activo de la
tecnologia digital para practicar fundamentalmente la ciudadania digital. Pero en
paises andinos como América Latina y Perq, lo primero que hay que hacer es
superar la brecha digital para que la brecha social no siga amplidndose (Huaméany
Medina, 2022).

En relacion a lo anterior, la principal prioridad del gobierno es transformar
digitalmente la administracion publica para aumentar la eficiencia, y sea mas
transparente y brinde un servicio rapido y accesible (Porria et al., 2021).
Consecuentemente, no se debe replicar la experiencia de otros paises, sino
implementar politicas acordes a las necesidades, pues se deben ajustar a la
problematica local (Mejia, 2020). Las politicas publicas deben ser disefiadas por
personas competentes y con capacidad de liderazgo y gestién (Huaméan y Medina,
2022).

Resulta claro que, ante la digitalizacion de los servicios publicos urbanos, se
deben identificar las brechas que existen entre la infraestructura de comunicacion
y conectividad, sefialando las condiciones que necesitan para iniciar la
transformacion digital de las ciudades y mejorar el ecosistema digital
(infraestructura, estabilidad politica, capacidad de innovaciéon, economia,
infraestructura digital). Por lo tanto, los paises con una infraestructura bien
desarrollada estaran mejor equipados para hacer frente a la transformacion 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, interaccién, transaccion, transformacién y participacion
democratica (Armas y Armas, 2011).

En cuanto a la dimension presencia, se refiere a la etapa donde el gobierno
tiene presencia en Internet haciendo publico su sitio web o portal, en este caso, la
agencia puede brindar informacién basica de manera rapida y directa (Armas y
Armas, 2011).

Respecto a la dimension interaccion, se refiera a la fase interactiva, debe
existir una comunicacion directa entre ciudadanos y las instituciones que no solo
brinde informacion, sino que ademas ha de estar preparada para recibir
comentarios y comunicarse con la poblacién de la misma forma que lo hacen los
correos electrénicos, comentarios, formularios, foros, entre otros (Armas y Armas,
2011).

Por su parte, la dimension transaccion, a traves de la cudl estas instituciones
ofrecen a los ciudadanos iniciar y ademas la posibilidad de controlar y ejecutar
cualquier trdmite en linea sin tener que acudir personalmente a la respectiva
institucion luego de culminada la etapa anterior, y las paginas web de estas
instituciones estan listas para ofrecer sus programas y servicios complementarios.
Se complementa asi el enfoque "cara a cara" de la oficina con los ciudadanos
(Armas y Armas, 2011).

Cabe resaltar que en la dimension transformacion, se refiere a la cuarta fase
del proceso, esta corresponde a la transposicion, que es cultural, lo que presenta
un mayor desafio para su implementacion, ya que significa redefinir el
funcionamiento de los servicios y la administracion publica, generando una
integracion integral interinstitucional e inter jerarquica, ademas de asociarse con el
sector privado, las ONG y los ciudadanos para permitir servicios cada vez mas
individualizados (Armas y Armas, 2011).

Resulta claro que, respecto a la dimension participacibn democratica, se
refiere al nivel mas sofisticado de programas gubernamentales en linea y presenta
una combinacion de interacciones con compafias, ciudadanos y otros poderes
ejecutivos. Las instituciones publicas deben procurar emplear plataformas

electronicas (Armas y Armas, 2011).
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De otra parte, sobre la variable asociada a la satisfaccidon de los usuarios, se
puede sefalar lo planteado a continuacion. En lo esencial, la satisfaccion de los
usuarios, se refiere a como valoran los servicios que reciben las personas, cOmo
reciben los servicios, cOmo evallan los servicios de una entidad (Matsumoto, 2014).
Ademas, se debe considerar que la satisfaccion es el resultado de procesos
cognitivos de informacién que median entre las expectativas del usuario y lo que
ofrece el servicio (percepcién). Por lo tanto, la calidad de la atencién que deben
brindar los establecimientos, se percibe a través de las caracteristicas del proceso
de atencioén, relaciones interpersonales, contenido de la consejeria, duracion,
acciones de revision; a través de sus resultados, a través de la salud fisica, humana
y organizacional, entre otras caracteristicas de la estructura y condiciones
relacionadas con la accesibilidad (Febres y Mercado, 2020).

Una medida del éxito de un sistema de informacion es la satisfaccion del
publico usuario. Como esta es de naturaleza intangible, por lo tanto, carece de una
definicion objetiva. Las organizaciones de todo el mundo invierten mucho en
proyectos de sistemas de informacion y la satisfaccion del usuario es fundamental
para una implementacion exitosa. En algunos casos, la satisfaccion del usuario es
un factor singular y Unico al momento de establecer si el sistema de informacién es
aceptable para una organizacion. Para que los sistemas de informacion tengan
éxito, los factores que afectan o estan relacionados con la satisfaccion del usuario
deben ser considerados al disefiar, desarrollar o adoptar tales sistemas (Kalankesh
et al., 2020).

Es por eso que la satisfaccion 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 estdn en el camino correcto (Silva et al., 2021). La satisfaccion
es el producto de relaciones de comportamiento que se dan principalmente en el
momento en que un cliente o usuario realiza una transaccion, cuya experiencia de
intercambio se compara con las expectativas del proceso (Rojas et al., 2019).

De este modo, la satisfaccion del usuario no corresponde Unicamente al
trabajo de la organizacién, sino que de manera decisiva depende de la apreciacion
del usuario. Es €l quien atiende de acuerdo a su concepto o idea de calidad, la cual

juzgay atribuye el excelente servicio brindado por la organizacion (Loli, 2014). Cabe
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mencionar que, la insatisfaccion se estudia fundamentalmente desde la perspectiva
del usuario, de donde el concepto de insatisfaccion es similar al de satisfaccion,
entendida como compuesta por los mismos tres componentes, por lo que la
insatisfaccion es una emocion que puede ser cognitiva o incluso conductual,
centrandose en un aspecto de una experiencia particular de compra o consumo, y
gue ocurre en un momento particular; por tanto, es lo opuesto a la satisfaccion
(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 evaluacidn cognitiva, respuesta emocional, comportamiento de
afrontamiento, se ve la calidad del servicio como la evaluacion cognitiva del valor
incrustado en el producto intangible o el proceso de transaccion; los clientes se
ubican fuera del ciclo de prestacion del servicio, evaluando varios aspectos de la
calidad de la entrega en términos del proveedor del servicio per se y el proceso de
transaccion (Parasuraman et al., 1994). Subestima la necesidad emergente de
construir relaciones continuas con los clientes en el proceso de prestacion de
servicios, particularmente servicios que requieren interacciones sociales continuas
Recientemente, un namero creciente de investigaciones ha sefialado que el servicio
de Tecnologia e informacién (Tl) es un trabajo complejo e intensivo en
conocimientos, cuyo éxito requiere interacciones continuas y una estrecha
colaboracion. Por lo tanto, es importante que los académicos cambien el enfoque
de los servicios de Tl de la entrega de productos intangibles a la gestién de
relaciones continuas (Parasuraman et al., 1994).

Asimismo, en la actualidad, los usuarios de las instituciones publicas
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
Optimos a las personas, por lo que la administracién publica es un conjunto de
acciones de entidades basadas sobre el bienestar de los ciudadanos (Charry y
Flores, 2021).

Dicho de otro modo, la satisfaccion de los usuarios, esta asociada a

caracteristicas o dimensiones de calidad de servicio (Matsumoto, 2014).
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Por su parte, la dimension fiabilidad, esta 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 prestacion de servicios
(Matsumoto, 2014).

De hecho, la dimensién sensibilidad, se refiere a estar dispuesto a ayudar a
los usuarios y brindarles un servicio conveniente. Esta referida a la rapidez en el
manejo de solicitudes y resolucién de los problemas de los usuarios (Matsumoto,
2014).

Por consiguiente, la dimension seguridad, esta referida al conocimiento,
como también a la atencion de los empleados. Del mismo modo, a la capacidad
para inspirar credibilidad, como también a la confianza ( Matsumoto, 2014).

Ademaés, la dimension empatia, se encuentra referido al nivel de atencién
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 dimension elementos tangibles, esta referida a la
apariencia fisica de la institucion, a las instalaciones fisicas o ambientes, como la
infraestructura de la organizacién, equipos de trabajo, materiales empleados,

personal que labora en la institucion (Matsumoto, 2014)
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacién

Fue de tipo basica, pues las variables fueron descritas en su contexto
natural. Asimismo, se diagnosticé la problemética en base a la aplicacién de
instrumentos de medicién (Esteban, 2018).

Ademas, esta investigacion fue cuantitativa en el sentido de que intenta
comprender o captar la realidad o el fenomeno externo que se estudia, o al menos
acercarse lo mas 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
suposicién o hipotesis. Se incluye andlisis estadistico, pues se lidiara con cifras
numéricas (Hernandez y Mendoza, 2018).

Del mismo modo, es correlacional, lo cual se refiere a investigaciones que
intentan relacionar conocimientos, fenémenos y hechos, para medir variables y sus

relaciones en términos estadisticos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Disefio de investigacion

Fue no experimental, pues las variables no fueron estimuladas, solo se
procedié a su analisis previa aplicacion de instrumentos de medicién (Marfull,
2017). Asimismo, es transversal, debido a que los instrumentos se aplicaron en un
solo momento, en una fecha determinada y coordinada (Hernandez y Mendoza,
2018).

Finalmente, cabe aclarar que este estudio se circunscribe a la técnica
deduccién hipotética, ya que se ejecutd contrastando hipétesis con correlaciones
reconocidas entre hipétesis. Sobre esto, Popper (2008) especifica que este enfoque
implica una contrastacion empirica entre supuestos basados en dos indicios, una

universal y la otra practica.
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3.2 Variables y operacionalizacion

V1: Gobierno digital

Es una herramienta para que los gobiernos actualicen la tecnologia, mejoren
las interacciones con los ciudadanos y reduzcan la brecha digital entre ellos (Armas
y Armas, 2011).

En relacion a la descripcion operacional de la variable gobierno digital, se
medird mediante un instrumento de opcién mdultiple que tiene en cuenta las
dimensiones de presencia, interaccion, transaccion, transformacion y participacion
democratica

De acuerdo a los indicadores de la variable V1, se consideré a los
subsiguientes: en la dimension presencia, se considera como indicadores al portal
web de la institucién, seccion transparencia; para la dimension interaccién se
consider6 como indicadores a la comunicacion externa, empatia, tiempo; para la
dimensidén transaccion, se considerd como indicadores al pago electronico, acceso,
consultas de tramites en linea, agencia mévil; para la dimensién transformacion, se
consider6 a las innovaciones tecnoldgicas, agilidad del tramite, competencias
digitales; para la dimension participacion democréatica, se consider6 a la
participacion y la colaboracion.

Finalmente, considerando la variable, dimensiones e indicadores, se elaboré
un cuestionario de respuestas cerradas, establecidas en escala Likert en cinco

opciones multiples de intervalo ordinal

V2: Satisfaccién de los usuarios

Se refiere a cdmo las personas valoran los servicios, es decir, cdmo aceptan
y valoran los servicios de una organizacion (Matsumoto, 2014).

En relacion a la descripcion operacional de la variable satisfaccion de los
usuarios, se mediran mediante un instrumento de opcién multiple que considera
las 5 dimensiones de la variable en mencién que son: fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia, y elementos tangibles.
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Respecto a los indicadores de la variable satisfaccion de los usuarios, se
considera a los subsiguientes: en la dimension fiabilidad, se considera como
indicadores, el tiempo, interés, desempefio, salidas no conformes; para la
dimensién sensibilidad, se considera como indicadores la informacién, rapidez y la
disposicion; para la dimension seguridad, se considera como indicadores la
confianza, cortesia, conocimiento; para la dimensidon empatia, se considera
intereses, comprension, necesidades y horario; para la dimension elementos
tangibles, se considera a las instalaciones fisicas, limpieza y atractivo.

Finalmente, considerando la variable, dimensiones e indicadores, se elaboré
un cuestionario de respuestas cerradas, establecidas en escala Likert con cinco

intervalos ordinales de opciones multiples.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Es el total de elementos que se desean investigar (Hernandez et al., 2014).
Por consiguiente, la presente indagacion se muestra como poblacion a los usuarios
residentes del distrito de San Juan de Lurigancho, quienes realizan tramites 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 inclusion y exclusion para las poblaciones anteriores son los siguientes:

Criterios de inclusiéon: Se considero al personal mayor de edad (rango de 18
a 65 afos) que fue atendido en la oficina registral asignada.

Criterios de exclusién: 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 poblacion
definida por las caracteristicas que se estudian en el conjunto de datos. (Hernandez
et al., 2014). Por lo tanto, se realiza mediante el método de Arkin y Colton.

e Respecto al nivel de cantidad de confiabilidad, es del 95% (z=1,96)
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e Enrelacién el margen de error, es + 5,00%(e)
e El valor de probabilidad de ocurrencia, es 50 % (P)

e Sobre el tamafio de la poblacion, es 677(N)

__ N-Z’p-(1-p)
TW-D-e?+22p-(A-p)

n

677 * (1,96)% * (0,5) * (1 —0,5)

n= (677 — 1) * (0,05)2 = (677 —1) + (1,96)% *(0,5) = (1—10,5)
n = 246
La muestra fue de 246 ciudadanos.
Muestreo

Se aplicé el muestreo aleatorio simple o denominado probabilistico. Por lo
tanto, todos los ciudadanos del distrito de San Juan de Lurigancho, quienes realizan
tramites en dicha entidad registral, presentan las mismas condiciones para ser

seleccionados (Hernandez y Mendoza, 2018).

Unidad de analisis.

Una unidad de analisis se refiere al parametro principal que investiga en su
proyecto de investigacion o estudio. La unidad de analisis se llama asi porque el
tipo de unidad se determina a partir del analisis de datos reales que realiza en el
estudio, ademas, la unidad de analisis de un estudio es el "quién” o "qué" especifico
gue se analiza (Hernandez et al., 2014). La unidad de analisis fueron ciudadanos
del distrito de San Juan de Lurigancho y otros que realizaron tramites en dicha

oficina registral.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Se utilizé una encuesta porque era apropiada para el tipo de estudio. Con
esta técnica, la informacién importante se puede recopilar de forma rapida y precisa
(Creswell, 2013).

Para recopilar informacion, se utiliz6 como técnica a la encuesta y
cuestionarios como instrumentos. Estos documentos fueron aplicados para medir
ambas variables. Ademas, 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 aplic6 un cuestionario, el cual fue elaborado en base a las teorias, el cual
contuvo interrogantes para ambas variables que fueron respondidas en escala de
Likert. Asimismo, estos instrumentos fueron sometidos a pruebas estadisticas para
poder medir su fiabilidad y relevancia para la investigacion (Hernandez y Mendoza,
2018).

Fichatécnica de instrumento 1:
e Nombre: Cuestionario “Gobierno digital”
e Autor: Victoria Borda Ccaihuari
e Dimensiones: Presencia, Interaccién, transaccion, transformacion vy
participacidon democratica
e Baremos: 39 a 53; 54 a 68; 69 a 82.
Ficha técnica de instrumento 2:
e Nombre: Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”
e Autor: Victoria Borda Ccaihuari
e Dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles
e 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 teéricas y practicas. Estos peritos
certificaron la construccion de las preguntas y su orden légico (Hernandez, 2014).
Entre los expertos se tiene al Dr/Mg: Dr Jaime Laramie Castafieda Gonzales con
especialidad en Gestion publica y gobernabilidad, Dr/Mg. Mg. Carlos Arturo
Santamaria Vilchez con especialidad en gestion puablica y Dr. Julio Roberto
Izquierdo Espinoza con especialidad en gestion publica, el instrumento es sometido
al juicio de los expertos quienes emitieron su opinion acerca de las preguntas que
constituyen el cuestionario de las variables de investigacion. 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 verificacion 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 especializacion, por su experticia en el sector de la unidad de analisis
y conocimientos en temas de gestion publica. En el presente estudio tenemos la
variable de Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios.

Posteriormente para la confiabilidad de los instrumentos se recurrié a
someter a los instrumentos a la prueba estadistica del alfa de Cronbach, el cual es
un indicador porcentual que mide la fiabilidad (Herndndez, 2014). El alfa fue de
0,907 para el cuestionario de gobierno digital y de 0,805 para satisfaccion del
usuario, por lo tanto, los instrumentos son altamente confiables. Ademas, la
informacion detallada sobre los valores de las variables y las preguntas sobre el

alfa de Cronbach formaron parte del anexo de la investigacion.

3.5 Procedimientos

Los procedimientos son medidas que se aplican en una investigacion para

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

investigacion aprobado, se procedié a analizar la problematica de las variables en
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su contexto internacional, hasta llegar al nivel local. Con esto, se pudo formular el
problema de investigacion, luego se redactaron los objetivos de investigacion, los
cuales fueron disefiados en base a la relacion entre las variables y sus
dimensiones. Asimismo, se planted la hipétesis de investigacion. Igualmente se
recabaron los trabajos previos, los cuales estan en funcion a las variables objeto de
estudio, y el marco tedrico con el cual se pudo disefiar los instrumentos de
medicidn, los cuales fueron validados posteriormente.

Posteriormente, se elaboré una prueba piloto y se determind su confiabilidad
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para la correcta aplicacién del instrumento
en el trabajo de campo. A pesar de, la confiabilidad del instrumento puede
determinarse y considerarse relevante para toda la poblacion de estudio escogida.

Del mismo modo, se aplicé el instrumento a los usuarios que participaron en
el afio en curso (2022), asimismo la informacion fue obtenida en forma presencial
y los resultados fueron procesados estadisticamente e interpretados de acuerdo a
la informacion obtenida.

Enseguida se discutieron los datos resultantes y se prueban las hipétesis
para sacar conclusiones y recomendaciones. Luego, se presenté el documento
completo al revisor asignado para su validacidon correspondiente, quien ha brindado
criticas constructivas y precision en el desarrollo de mejoras en la tesis y cumple
con las exigencias de la universidad.

Por ultimo, se presenta el informe final del trabajo al asesor para su
verificacion, luego se levantan las observaciones correspondientes y se presenta el

resultado final del trabajo.

3.6 Método de analisis de datos

En la observacion de cada variable de este estudio, se utilizo el
procedimiento estadistico mediante el Software SPSS, su informacion describe
porcentajes que se presentaran en tablas, utilizando de esta manera la estadistica
descriptiva. Ademas, se construyeron escalas de medicibn e inferencias
estadisticas para determinar pruebas a utilizar, lo que puede establecerse con una

prueba paramétrica 0 no paramétrica. Sin embargo, los mas relevantes son los
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coeficientes de Rho Spearman, los cuales sirvieron para poder contrastar la
hipotesis de trabajo y nula

Asimismo, se empled una escala de Likert del 1 al 5 para determinar la
correlacion que existe entre las variables y sus diferentes dimensiones identificadas

en este trabajo de investigacion

3.7 Aspectos éticos

La ética son lineamientos que siguen los investigadores con la finalidad de
gue los hallazgos sean obtenidos de forma veridica, sin la existencia de
manipulacién de la informacion. Entre los principales criterios éticos se tiene a la
beneficencia, pues los resultados tienen que ayudar a dar solucién a un problema
detectado en la sociedad. Ademas, para efectos de recabar informacién, solo se
consideran los datos, no la informacion personal (anonima) de cada participante,
respetando en cada momento la imparcialidad, pues los actores en el proceso de
investigacién tienen que ser justos y equitativos, no pudiendo existir sesgos. Cabe
mencionar que el estilo APA se considera en la redaccion, 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 recoleccion de datos.
Finalmente se tiene a la responsabilidad, donde debe existir compromiso, cortesia

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

A continuacién, en este capitulo de resultados se demuestra los hallazgos
de tipo descriptivo, tomando en cuenta las variables. En ese sentido, las variables
en este estudio tenian medidas numéricas, por lo que se decidié realizar una prueba
de normalidad, permitiendo la eleccion de pruebas estadisticas comparativas
paramétricas 0 no paramétricas. Para muestras procesadas mayores de 50, se
manejé la prueba de Kolmogorov-Smirnov para identificar distribuciones
significativamente diferentes de la normalidad, teniendo en cuenta un error
estadistico inferior al 5% (0,05).

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

establecio la siguiente hipotesis.
Ho: Los datos provienen de una distribucién normal.
H1: Los datos no provienen de una distribucién normal
P valor > 0,05 se acepta Ho
P valor < 0,05 se rechaza Ho

Tabla 1.

Prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov)

Variables Estadistico gl Significancia
Gobierno
0,127 246 0,000
digital

Satisfaccion de
0,177 246 0,000
los usuarios

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

Como se puede observar en la Tabla 1, el error estadistico observado al
presentar la prueba de normalidad a nivel de variable es menor al valor estandar
(0,05); por lo que la distribucién inferida no es de la distribucion 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 distribucién no normal. Pero a partir de los

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

correlacion 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 relacion entre el gobierno digital y la
satisfaccion 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 satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente  Total

. Recuento 31 9 3 43
Deficiente
% del total 12,6% 3,7% 1,2% 17,5%
) Recuento 14 57 62 133
Gobierno  Regular
% del total 57% 232%  252% 54,1%
. o Recuento 0 0 70 70
Digital Eficiente
% del total 0,0% 0,0% 28,5%  28,5%
Recuento 45 66 135 246
Total
% 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 investigacién, se muestra que
existe un total de 70 (28,5%) de usuarios de una oficina registral de Lima que
refieren que el gobierno digital esta funcionando de manera eficiente, por tal motivo
la satisfaccion 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
gue los usuarios distinguen un nivel de satisfaccibn de manera eficiente.
Finalmente, 57 usuarios (23,2%) perciben que el gobierno digital es de nivel regular,

por tanto, la satisfaccion tiene nivel regular.
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De esta forma, tomando en cuenta a la variable gobierno digital se aprecia
gque, basado en la percepcion 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 baremacion que incluye lo siguiente: para el
nivel deficiente se ha considerado desde el numero 39 al 53; en el nivel regular,
desde el nimero 54 al 68; finalmente, para el nivel eficiente desde el nUmero 69 al
82.

De similar forma, la variable satisfaccion de los usuarios, segun la
percepcion 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 satisfaccion de
los usuarios, se ha desarrollado con una escala de valoracion que incluye lo
siguiente: para el nivel eficiente, se ha considerado desde el nimero 70 al 79; para
el nivel regular, desde el numero 60 al 69; finalmente, para el nivel deficiente desde
el numero 50 al 59.

En referencia al primer objetivo especifico de este estudio, determinar de
gué manera se relaciona la presencia y la satisfaccion de los usuarios de una oficina
registral de Lima, 2022, se presentan los valores obtenidos en la tabla siguiente. Se

proporciona la siguiente informacion.
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Tabla 3.

Tabla de frecuencia de la dimension presencia y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfacciéon de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente Total

o Recuento 37 45 12 94
Deficiente
% del total 15,0% 18,3% 4.9% 38,2%
Recuento 8 9 59 76
Regular
% del total 3,3% 3,7% 24,0% 30,9%
Presencia - Recuento 0 12 64 76
Eficiente
% del total 0,0% 4 9% 26,0% 30,9%
Recuento 45 66 135 246
Total

% del total 18,3% 26,8% 549% 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 satisfaccion de los usuarios es eficiente; asimismo, 59 usuarios (24,0%)
sefialan que la presencia es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfaccion de
los usuarios es de nivel regular; finalmente, 45 usuarios (18,3%) perciben que la
dimensién presencia es deficiente, por lo que su nivel de satisfaccion de los

usuarios es de nivel regular

De esta forma, tomando en cuenta a la dimension presencia se aprecia que,
basado en la percepcion 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 dimension presencia, se
ha desarrollado una escala de baremacion que incluye lo siguiente: para el nivel
deficiente, se ha considerado desde el numero 6 al 9; en el nivel regular, desde el

namero 10 al 11; finalmente, para el nivel eficiente desde el numero 12 al 14.
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De similar forma, la variable satisfaccion de los usuarios, segun la
percepcion 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
especifico de este estudio, determinar de qué manera se relaciona la interaccion y
la satisfaccion 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 dimension interaccion y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente Total

Recuento 31 12 3 46
Deficiente % del total 12,6% 4,9% 1,2% 18,7%
Recuento 14 34 78 126
Interaccibn  Regular % del total 5,7% 13,8% 31,7% 51,2%
Recuento 0 20 54 74
Eficiente % del total 0,0% 8,1% 22,0%  30,1%
Total Recuento 45 66 135 246

% del total 18,3% 26,8% 549% 100,0%
Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

En la tabla 4, sobre el segundo objetivo especifico de investigacion, se
muestra claramente que existe un total de 78 usuarios (31,7%) que manifiestan que
la dimension interaccidon de una oficina registral de Lima es regular, por lo que su
nivel satisfaccion de los usuarios es eficiente; asimismo, 54 usuarios (22,0%)
sefialan que la dimension interaccidén es de nivel eficiente, por lo que su nivel de

satisfaccion de los usuarios es de nivel eficiente. Finalmente, 34 usuarios (13,8%)
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perciben que la dimension interaccién es de nivel regular, por lo que su nivel de
satisfaccion de los usuarios es de nivel regular

De esta forma, tomando en cuenta la dimensién interaccion se aprecia que,
basado en la percepcién de los usuarios de una oficina registral de Lima, piensan
gue 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 dimension interaccion, se
ha desarrollado una escala de baremacién que incluye lo siguiente: para el nivel
deficiente, se ha considerado desde el nimero 6 al 10; en el nivel regular, desde el
namero 11 al 14; finalmente, para el nivel eficiente, desde el numero 15 al 18.

De similar forma, la variable satisfaccion de los usuarios, segun la
percepcion 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 especifico de este estudio, determinar de qué
manera se relaciona la transaccion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina

registral de Lima, 2022. A continuacion, se proporciona la siguiente informacion:
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Tabla 5.

Tabla de frecuencia de la dimension transaccién y la satisfaccién de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfacciéon de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente  Total

o Recuento 17 12 3 32
Deficiente
% del total 6,9% 4.9% 1,2% 13,0%
Recuento 20 54 72 146
Regular
y % del total 8,1% 22,0% 29,3% 59,3%
Transaccion
o Recuento 8 0 60 68
Eficiente
% del total 3,3% 0,0% 24.4% 27,6%
Recuento 45 66 135 246
Total

% del total 18,3% 26,8% 549% 100,0%
Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

En la tabla 5, sobre el tercer objetivo especifico de investigacién, se muestra
claramente que existe un total de 72 usuarios (29,3%) que manifiesta que la
dimensién transaccion de una oficina registral de Lima es regular, por lo que su
nivel satisfacciéon de los usuarios es eficiente; asimismo, 60 usuarios (24,4%)
sefialan que la dimensién transaccion es de nivel eficiente, por lo que su nivel de
satisfaccion de los usuarios es de nivel eficiente; finalmente, 54 usuarios (22,0%)
percibe que la dimension transaccion es de nivel regular, por lo que su nivel de S.U

es de nivel regular.

De esta forma, tomando en cuenta la dimensién transaccion, se aprecia que,
basado en la percepcion 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 dimension transaccion, se
ha desarrollado una escala de baremacion que incluye lo siguiente: para el nivel
deficiente, se ha considerado desde el nimero 8 al 12; en el nivel regular, desde el

namero 13 al 17; finalmente, para el nivel eficiente desde el numero 18 al 21.
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De igual forma, segun los usuarios de una oficina registral de Lima, la
variable satisfaccion 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 especifico de este estudio, determinar de qué
manera se relaciona la transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022. A continuacién, se proporciona la siguiente

informacion.

Tabla 6.

Tabla de frecuencia de la dimension transformacion y la satisfaccion de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente  Total

Recuento 23 12 3 38
% del
o 9,3% 4.9% 1,2% 15,4%
Deficiente total
Recuento 22 48 36 106
Regular % del
8,9% 19,5% 14,6% 43,1%
total
Transformacion o
Eficiente Recuento 0 6 96 102
% del
0,0% 2,4% 39,0% 41,5%
total
Recuento 45 66 135 246
Total % del
otal 18,3% 26,8% 549% 100,0%
ota

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

En la tabla 6, sobre el cuarto objetivo especifico de investigacion, se muestra
claramente que existe un total de 96 usuarios (39,0%) que manifiestan que la
dimensién transformacion de una oficina registral de Lima es eficiente, por lo que

su nivel satisfaccion es eficiente; asimismo, 48 usuarios (19,5%) sefialan que la
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dimensién transformacién es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfaccion de
los usuarios es de nivel regular. Finalmente, 36 usuarios (14.6%) perciben que la
dimension transformacién es de nivel regular, por lo que su nivel de satisfaccion de
los usuarios es de nivel eficiente.

De esta forma, tomando en cuenta la dimension transformacion se aprecia
gue, basado en la percepcion 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 dimensién transformacion,
se ha desarrollado una escala de baremacion que incluye lo siguiente: para el nivel
deficiente, se ha considerado desde el nimero 4 al 7; en el nivel regular, desde el
namero 8 al 10; finalmente, para el nivel eficiente desde el numero 11 al 13.

De igual forma, la variable satisfaccion de los usuarios, segun la percepcion
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 especifico de este estudio, determinar de qué
manera se relaciona la participacion democratica y la satisfaccion de los usuarios
de una oficina registral de Lima, 2022. A continuacion, se proporciona la siguiente

informacion.
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Tabla 7.

Tabla de frecuencia de la dimension participacion democratica y la satisfaccion de

los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion de los usuarios

Deficiente Regular Eficiente  Total

o Recuento 39 31 0 70
Deficiente
% del total 15,9% 12,6% 0,0% 28,5%
Recuento 6 35 89 130
L Regular
Participacion % del total 2,4% 142%  36,2% 52,8%
democrética - Recuento 0 0 46 46
Eficiente
% del total 0,0% 0,0% 18,7%  18,7%
Recuento 45 66 135 246
Total

% del total 18,3% 26,8% 549% 100,0%
Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

En la tabla 7, sobre el quinto objetivo especifico de investigacion, se muestra
claramente que existe un total de 89 usuarios (36,2%) que manifiestan que la
dimensidén participacion democratica de una oficina registral de Lima es regular, por
lo que su nivel satisfaccion de los usuarios es eficiente; asimismo, 46 usuarios
(18,7%) sefialan que la dimension participacion democratica es de nivel eficiente,
por lo que su nivel de satisfaccion de los usuarios es de nivel eficiente. Finalmente,
39 usuarios (15,9%) perciben que la participacion democratica es de nivel regular,
por lo que su nivel de satisfaccion de los usuarios es de nivel deficiente.

De esta forma, tomando en cuenta la dimensién participacion democratica
se aprecia que, basado en la percepcion 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 dimension participacion
democratica, se ha desarrollado una escala de baremacion que incluye lo siguiente:

para el nivel deficiente, se ha considerado desde el nimero 10 al 13; en el nivel
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regular desde el numero 14 al 17; finalmente, para el nivel eficiente desde el nimero
18 al 20.

De igual forma, la variable satisfaccion de los usuarios, segun la percepcion
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 descripcion de resultados
tomando en cuenta las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, tal
es asi que, respecto a la dimension fiabilidad, se aprecia que, basado en la
percepcion 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 analisis se utilizé una
escala de baremacion que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha
considerado desde el numero 6 al 10; en el nivel regular, desde el numero 11 al 14;
finalmente, para el nivel eficiente desde el numero 15 al 18.

Asimismo, se procede a la descripcidon de resultados tomando en cuenta las
dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, tales asi que respecto a la
dimension sensibilidad, se aprecia que, basado en la percepcion 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 andlisis, se utilizé una
escala de baremacién que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha
considerado desde el numero 8 al 10; en el nivel regular, desde el nimero 11 al 13;
finalmente, para el nivel eficiente desde el nimero 14 al 15.

De igual forma, se procede a la descripcion de resultados tomando en cuenta
las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, tales asi que respecto
a la dimension seguridad, se aprecia que, basado en la percepcion 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 analisis, se utilizdé una escala de baremacioén que incluye lo
siguiente: para el nivel deficiente, se ha considerado desde el nimero 7 al 9; en el
nivel regular, desde el numero 10 al 12; finalmente, para el nivel eficiente, desde el
namero 13 al 14.

Del mismo modo, se procede a la descripcion de resultados tomando en
cuenta las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, tales asi que
respecto a la dimensidn empatia, se aprecia que, basado en la percepcion 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 analisis se utilizé una
escala de baremacién que incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha
considerado desde el numero 14 al 17; en el nivel regular, desde el nimero 18 al
20; finalmente, para el nivel eficiente desde el niumero 21 al 23.

Finalmente, se procede a la descripcion de resultados tomando en cuenta
las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, tales asi que respecto
a la dimension elementos tangibles, se aprecia que, basado en la percepcion 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 andlisis, se utiliz6 una escala de baremacion
gue incluye lo siguiente: para el nivel deficiente, se ha considerado desde el nUmero
8 al 11; en el nivel regular, desde el numero 12 al 15; finalmente, para el nivel

eficiente desde el nimero 16 al 18.

4.2 Resultados Inferenciales

Conforme al propésito de tipo general de este estudio y también a la formulacion
de sus objetivos especificos, se realiz6 activamente el andlisis 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 correlacion

de Spearman, han surgido resultados que se aprecian al observar la siguiente tabla.
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4.2.1 Contrastacién de la hipo6tesis general

Respecto del objetivo general especifico se tiene el siguiente enunciado:
Determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de
una oficina registral de Lima, 2022, lo cual se contrast6é con la hipétesis principal

pertinentes a este objetivo:

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

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

H1: Si se ha confirmado una relacion directa entre el gobierno digital y la

satisfaccion 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 satisfaccion de los usuarios de una

oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion

Gobierno
o de los
digital _
usuarios
Coeficiente de
_ _ 1,000 0,757
Gobierno correlacion
digital Significancia : 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfacciéon Coeficiente de
y 0,757 1,000
de los correlacion
usuarios Sig.(bilateral) 0,000
N 246 246

Nota. Resultados obtenidos del SPSS V21.

Acerca de esta Ultima tabla, es posible comprobar acerca del Rho de
Spearman un valor exacto de 0,757; ademas 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 esta por debajo del margen de error establecido
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de 0,05; por tanto, se concluyo que es posible confirmar la existencia de un vinculo
directo entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una oficina
registral de Lima, 2022. En consecuencia, cabe sefalar que, conforme a los
planteamientos desarrollados de Martinez y Campos (2015), se alcanza un

coeficiente de correlacién positiva alta.

Ademas, cabe sefalar que, para la elaboracion de los resultados inferidos,
se utilizé el coeficiente Rho de Spearman, ya que utiliza variables cualitativas
derivadas de la percepcion de los usuarios encuestados, lo que se confirmé
mediante el uso e instrumentalizacion 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 correlacion de tipo positivo, manifestada tanto
en la variable gobierno digital como en la de satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022. Asimismo, si en una institucion en su gobierno digital
desarrolla presencia, interaccion, transaccion, transformacion y participacion

democratica lograra una satisfaccién alta en sus usuarios.
4.2.2 Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Para desarrollar lo que viene a ser el conjunto de objetivos especificos de
entre los que se utilizan actualmente, ello se establece tomando en cuenta las
dimensiones precisadas para la variable gobierno digital y ademas mediante la
variable satisfaccion de los usuarios, siendo el primer objetivo de tipo especifico el
expresado por el siguiente enunciado: Determinar la manera en que se relaciona la
presencia y la satisfaccion de los usuarios dentro de una oficina registral en la

ciudad de Lima, durante el 2022.

Ho: No existe relacion directa entre la presencia y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la presencia y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.
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Tabla 9.

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

Satisfaccion
Presencia de los
usuarios
Coeficiente de
_ 1,000 0,606
correlacion
Presencia Significancia . 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfacciéon Coeficiente de
. 0,606 1,000
de los correlacion
usuarios 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, ademas 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 concluyd que existe relacion directa entre la
presencia y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.
Por tanto, es importante resaltar que se consigue un moderado coeficiente de
correlacién positivo de acuerdo a los valores planteados por Martinez y Campos
(2015).

Por ultimo, acerca de lo que es el primer objetivo especifico de esta
investigacibn se ha conseguido establecer la correlacion positiva de grado
moderado entre lo que viene a ser la dimensidn presencia y la satisfaccion de los
usuarios en una oficina registral ubicada en Lima, en el contexto del afio 2022.
Asimismo, en la medida que la institucion cuente con un portal institucional web con

transparencia, logrard una satisfaccion de los usuarios.
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4.2.3 Contrastaciéon de la segunda hipotesis especifica

En el mismo sentido, el segundo objetivo especifico, que se expresa con el
siguiente enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la interaccion y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; se ha podido
constatar respecto de lo que viene a ser la segunda hipotesis especifica, la misma

que se detalla en lo que sigue:

Ho: No existe relacion directa entre la interaccion y la satisfaccidon de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la interaccion y la satisfaccién de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

Tabla 10.

Correlaciones entre la interaccion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina
registral de Lima, 2022.

Satisfaccion

Interaccion de los
usuarios
Coeficiente de
_ 1,000 0,557
correlacion
Interaccion Significancia . 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfaccién Coeficiente de
_ 0,557 1,000
de los correlacion
usuarios 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, ademas 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 concluyé que es verificable un vinculo de tipo directo entre lo que
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viene a ser la interaccién y a su vez la satisfaccion de los usuarios en una oficina
registral ubicada en Lima, en el afio 2022. Por tanto, cabe resaltar que existe un
moderado nivel positivo respecto del coeficiente de correlacion, si consideramos lo

establecido en los valores por Martinez y Campos (2015).

Por ultimo, conforme a lo sefalado por el segundo objetivo especifico
establecido en la presente indagacién, se ha manifestado positivamente la
correlacion moderada en torno a las dimensiones de la interaccion y la que se
refiere a la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en
el contexto del afio 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institucion tiene
una buena comunicacion externa, muestra empatia y dedica tiempo a sus usuarios,

estos estaran satisfechos.
4.2.4 Contrastacién de la tercera hipoétesis especifica

En el mismo sentido, el tercer objetivo especifico, que se expresa con el
siguiente enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la transacciéon y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; manifest6 la
confirmacion de la tercera hipétesis especifica, la misma que se expresa con el

texto que sigue a continuacion:

Ho: No existe relacion directa entre la transaccion y la satisfaccion de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la transaccion y la satisfaccién de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.
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Tabla 11.

Correlaciones entre la transaccion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina

registral de Lima, 2022.

Satisfaccion

Transaccion de los
usuarios
Coeficiente de
_ 1,000 0,533
correlacion
Transaccion Significancia . 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfaccion Coeficiente de
_ 0,533 1,000
de los correlacion
usuarios 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 logicamente, 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 conclusion de que si existe un vinculo directo entre
la transaccion y a su vez la satisfaccion de los usuarios en una oficina registral
ubicada en la ciudad de Lima, durante el afio 2022. Por tanto, es necesario
manifestar que se ha verificado modestamente un positivo coeficiente de

correlacion, conforme a lo establecido y formulado por Martinez y Campos (2015).

Por dltimo, conforme a lo sefialado por el tercer objetivo especifico
establecido en la presente investigacion, se ha manifestado positivamente la
correlaciébn moderada en torno a las dimensiones de la transaccién y la que se
refiere a la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en

el contexto del afio 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institucion permite
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el pago electronico, consultas de tramites en linea e instala agencia movil, sus

usuarios estaran satisfechos.
4.2.5 Contrastacién de la cuarta hipotesis especifica

De tal manera, el cuarto objetivo especifico indica: Determinar de qué
manera se relaciona la transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022; por lo que se constaté la cuarta hipétesis especifica,

la misma que se expresa a continuacion:

Ho: No existe relacién directa entre la transformacion y la satisfaccion de los

usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.

H1: Existe relaciéon directa entre la transformacién y la satisfaccion de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.
Tabla 12.

Correlaciones entre la transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una

oficina registral de Lima, 2022.

Satisfaccion
Transformacién de los
usuarios
Coeficiente de
. 1,000 0,759
correlacion
Transformacién  Significancia . 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfaccion de Coeficiente de
_ 0,759 1,000
los correlacion
usuarios 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 l6gicamente, 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 conclusién de que si existe un vinculo directo entre
la transformacion y a su vez la satisfaccion de los usuarios en una oficina registral
ubicada en la ciudad de Lima, durante el afio 2022. Por tanto, es necesario
manifestar que se ha verificado de manera elevada un positivo coeficiente de

correlacion, conforme a lo establecido y formulado por Martinez y Campos (2015).

Por ultimo, conforme a lo sefialado por el cuarto objetivo especifico
establecido en la presente investigacién, se ha manifestado positivamente la
correlacion alta en torno a las dimensiones de la transformacion y la que se refiere
a la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima, en el
contexto del afio 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institucion logra
innovaciones tecnoldgicas, agilidad del trdmite y competencias digitales, sus

usuarios estaran satisfechos.
4.2.6 Contrastacion de la quinta hipdtesis especifica

Asimismo, el quinto objetivo especifico, que se expresa con el siguiente
enunciado: Determinar de qué manera se relaciona la participacion democrética y
la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; manifesto la
confirmacion de la quinta hipotesis especifica, la misma que se expresa con el texto

gue sigue a continuacion:

Ho: No existe relacion directa entre la participacion democratica y la satisfaccion de

los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la participacion democratica y la satisfaccion de los

usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.
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Tabla 13.

Correlaciones entre la participaciéon democratica y la satisfaccion de los usuarios

de una oficina registral de Lima, 2022.

o Satisfaccion
Participacion
. de los
Democratica ]
usuarios
Coeficiente de
S _ 1,000 0,578
Participacion correlacion
Democrética Significancia . 0,000
Rho de N 246 246
Spearman Satisfaccion de Coeficiente de
L, 0,578 1,000
los correlacion
usuarios 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 logicamente, 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 conclusion de que si existe un vinculo directo entre
la participacién democrética y a su vez la satisfaccion 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 correlacion, conforme a lo establecido

y formulado por Martinez y Campos (2015).

Por dltimo, conforme a lo sefialado por el quinto objetivo especifico
establecido en la presente investigacion, se ha manifestado positivamente la
correlacion alta en torno a las dimensiones de la participacion democrética y la que
se refiere a la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral ubicada en Lima,

en el contexto del afio 2022. Asimismo, se ha establecido que, si la institucion
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permite la participacién y colaboracion por parte de los usuarios en el gobierno

digital, estos estaran satisfechos.

De manera completaria es oportuno estudiar los resultados obtenidos luego
del procesamiento estadistico 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 correlacion positiva moderada al ser vinculada con la
dimensién fiabilidad (Rho Spearman de 0,570; p valor de 0,000); asimismo, se ha
observado que la variable gobierno digital denota tener una correlacion positiva baja
al ser vinculada con la dimension 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 correlaciéon positiva moderada al ser vinculada con la dimension
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 correlaciéon positiva
moderada alta al ser vinculada con la dimension empatia (Rho Spearman de 0,644;
p valor de 0,000); del mismo modo, se ha observado que la variable gobierno digital
denota tener una correlacion positiva moderada al ser vinculada con la dimension

elementos tangibles (Rho Spearman de 0,417; p valor de 0,000).
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IV. DISCUSION

Seguidamente, se procede a realizar una descripcion que comenta los
resultados obtenidos, de acuerdo con los objetivos del estudio, comenzando con el
objetivo general que fue determinar la relacidbn entre el gobierno digital y la

satisfaccion 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 informacion, se demostré la presencia
de una correlacién positiva alta existente entre el gobierno digital y la satisfaccion
de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022; ya que se pudo establecer
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,757 y un valor obtenido de p
de 0,000; apreciandose que para la concretizacion de oportunas medidas durante
la gestion del gobierno digital llega a tener relevancia en la obtencion de la

satisfaccion del publico usuario.

Es por ello que, para el analisis descriptivo se denota que en la tabla cruzada
de la variable gobierno digital y satisfaccién 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 razoén, la satisfaccion 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 satisfaccion de manera eficiente, por otra parte 57 (23,2%) percibe
gue el gobierno digital es de nivel regular, por tanto, la satisfaccién de los usuarios
se evidencia en un nivel regular. En consideracion 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
satisfaccion de los usuarios, de acuerdo a la opinion de los usuarios esta se
manifiesta de forma eficiente hasta en un 54,9%; mientras que un 26,8% manifiesta
gue la satisfaccion aparece de forma regular, y solo el 18,3 considera que esta se

concretiza de manera deficiente. Asimismo, si la institucion en su gobierno
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electrénico desarrolla presencia, interaccion, transaccion y transformacion, lograra

una satisfaccion alta en sus usuarios.

En ese sentido, los resultados obtenidos de la investigaciéon son
concordantes con los de Ojeda (2021), quien concluydé que existe un vinculo
significativo y directo entre estas variables, manifestandose con un coeficiente Rho
= 0,540y p = 0,000. De acuerdo a esta comparacion se muestra que la satisfaccion
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 electrénico, lo que afecta en
gran medida la percepcidn de satisfaccion del usuario. Segun quienes participaron
en la encuesta, se puede apreciar que el nivel medio se debe a que los usuarios no
estan completamente satisfechos, pues existen diferentes factores que no ayudan

a alcanzar el nivel deseado

Asimismo, es coherente con Ruiz (2021), que en su conclusion principal
enfatiza la existencia de un vinculo muy significativo entre la categoria del gobierno
digital y la de la satisfaccion de los usuarios del gobierno en la region peruana de
San Martin, 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
gue es importante tomar medidas para minimizar posibles errores y posibilidades

del gobierno digital, asi como tener en cuenta las recomendaciones de los usuarios.

De igual manera, es convergente con lo precisado por Sanchez (2021),
guien, entre las conclusiones, establece que existe una correlacion significativa y
directa entre la categoria del gobierno digital y la de la satisfaccion del usuario, lo
gue demuestra que las mejoras beneficiaran a Piura, mediante coeficiente de
correlacion de Spearman Rho = 0,675 y el nivel de significancia encontrado p=
0,000.

En ese contexto, sobre el primer objetivo especifico, se ha conseguido una
correlacion Rho de Spearman con un valor de 0,606; ademas un valor de p=0,000;
por lo cual se ha llegado a concluir que existe una relacion directa entre la presencia
y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Ademas, los
resultados descriptivos de la dimension presencia se contempla que, acorde a la

captacion 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 solo un 30,9% que lo percibe eficiente.

De igual manera, concordante con estos resultados se tuvo a Diaz et al.,
(2022), que entre las conclusiones establece que existe relacion significativa entre
los servicios de gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios, con una
significacion 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 electrénicos proporcionados por el estado son complejos
y causan inconsistencia a las personas que pretendan utilizar los servicios de forma
segura. Ademas, sostuvo que el nivel de servicio de gobierno digital es moderado,
ya que los usuarios no estan actualizando los datos, lo que perjudica la adecuada
ejecucion de solicitudes y programas cuya caracteristica es que no estan
debidamente programados y registrados, siendo la satisfaccion del usuario en la
ciudad también moderada.

Asimismo, esto es consistente con Ruiz (2021), quien destacOé en su
conclusion principal que existe una relacion significativa entre el gobierno digital y
la satisfaccion del usuario del gobierno en la regiébn de San Martin, con un
coeficiente de Rho Spearman igual a 0,830. Un valor de Significancia = 0,01 para
la dimensién. 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 cdmo la convergencia que requiere un uso
intensivo de las TIC representa diferentes modelos como el de gestion,
administracion y planificacion, todos ellos concebidos como una nueva forma de
gobierno. Respecto de la metodologia, se aplicO una investigacion descriptiva,
analitica y comprensiva. Con ese procedimiento, obtuvo como resultado que se
puede mejorar y simplificar todos los procesos realizados en una institucion para
facilitar la creacién de canales de atencion digital. Dentro de sus conclusiones,
destaca que deben aumentar la participacion ciudadana y hacer transparentes los
servicios o0 procesos dentro de la administracion publica. A partir de todo ello, se

puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra investigacion, porque
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permite afirmar que para el éxito de la administracion publica son determinantes
una variedad de factores, como las nuevas tecnologias, las personas, las normas

y reglamentos de politica publica, la gestion y los procesos de proyectos.

De otra parte, los resultados alineados al segundo objetivo especifico,
muestra un coeficiente Rho de Spearman con un valor de 0,557, ademas un valor
de p=0,000. Lo que permitio sefialar que existe relacion directa entre la interaccion
y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Ademas, la
dimension interaccién contempla segun la captacion de los usuarios de una oficina
registral de Lima, la cual se desarrolla regularmente en un 51,2%; asi 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 Gonzalez, Carvajal y Gonzélez (2020)
quien, obtuvo como resultado el desvelamiento de patrones en la distribucion
espacial del &rea metropolitana de San Diego Y la identificacion de la relevancia
tanto de la infraestructura, como del capital politico de los alcaldes y ademas la
autonomia fiscal de los municipios como determinantes importantes de programas
exitosos de gobierno digital a nivel municipal. De esta manera, llega a la conclusion
de que la conectividad a internet es una variable importante en el desarrollo del e-
gobierno urbano; ademas, los factores analizados estan relacionados con las
dimensiones tedricamente diferenciadas como necesarias para implementar
estrategias de gobierno digital. A partir de todo ello, se puede afirmar que este
estudio es relevante para nuestra investigacion, 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 estan las
investigaciones de Lira (2020), quien obtuvo resultados para la relacion entre
estructuras por los supuestos de investigacion 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 conclusion que la prestaciéon de servicios
electrénicos tiene una relacion positiva y significativa por medio de varios medios y

canales con la satisfaccion ciudadana en Aguascalientes, ya que a mayor
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disponibilidad percibida de los servicios gubernamentales multicanal, mayor es la
satisfaccion del usuario, el objetivo se logra asi porque la incidencia se ha
determinado.

De igual manera, esta en linea con lo establecido por Sanchez (2021), autor
gue llega a la conclusién que afirma la correlacién significativa y directa entre el
gobierno digital y la satisfaccion del usuario, sugiriendo que las mejoras
beneficiaran a Piura a través del coeficiente de correlacién Spearman Rho = 0,675;
ademas, se encontré p = 0,000. A partir de todo ello, se puede afirmar que este
estudio es relevante para nuestra investigacion, porque permite afirmar que es
necesario hacerse consciente sobre la brecha digital existente entre las diferentes
instituciones publicas de la nacidon. Al mismo tiempo, existe una necesidad urgente
de cambiar la relacion 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 especifico,
muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,533, ademas un valor de p=0,000.
Lo que permitio sefalar que existe relacién directa entre la transaccion y la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022. Ademas, los
resultados descriptivos de la dimension transaccion contempla que, segun la
captacion de los usuarios de una oficina registral de Lima, el 59,3 % se desarrollé
con regularidad, el 27,6 % lo considerd efectivo y solo el 13,0 % lo considero
desarrollado de manera deficiente.

En esa misma linea, los resultados obtenidos por Pillpe (2020), tienen relacion con
la investigacion presente, cuya investigacion concluy6 que existe una correlacion
positiva alta (0,716) y altamente significativa entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion del usuario en el Policlinico EsSalud Pablo Bermudez de Lima. A partir
de todo ello, se puede afirmar que este estudio es relevante para nuestra
investigacion, porque permite afirmar que mientras mas alta sea la satisfaccion de

los usuarios y mayor sera el uso del gobierno electrénico

En un sentido concordante con estos resultados se menciona a Arcentales
y Gamboa (2019) quienes, dentro de sus conclusiones, establecen que deben
aumentar la participacion ciudadana y hacer transparentes los servicios o procesos
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dentro de la administracion publica. A partir de todo ello, se puede afirmar que este
estudio es relevante, porque permite afirmar que para el éxito de la administracion
publica son determinantes una variedad de factores, como las nuevas tecnologias,
las personas, las normas y reglamentos de politica publica, la gestion y los procesos
de proyectos.

En concordancia con lo anterior, es necesario demostrar que los hallazgos
del estudio van en la misma direccién que los supuestos teéricos de Armas y Armas
(2011) quienes sefalan que la dimension transaccion, que estas instituciones
ofrecen, permite a los ciudadanos iniciar y ademas la posibilidad de controlar y
ejecutar cualquier tramite en linea sin tener que acudir personalmente a la
respectiva institucion luego de culminada la etapa anterior, y las paginas web de
estas instituciones estan listas para ofrecer sus programas Yy 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 satisfaccion del usuario no corresponde Unicamente al trabajo de la organizacion,
sino que de manera decisiva depende de la apreciacion 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 organizacion (Loli, 2014).

De esta manera, en cuanto a los resultados alineados al cuarto objetivo
especifico, muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,759, ademas un valor
de p=0,000. Lo que permitid sefalar que existe relacion directa entre la
transformacion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022. Ademas, los resultados descriptivos de la dimension transformacién se
contempla que, segun la captacion de los usuarios de una oficina registral de Lima,
el 43,1 % se desarrollé 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 investigacion de Bautista (2018), que
posee un estudio cuyo objetivo es describir la presencia de una variable que mide
la percepcién y opinion personal de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios.
Para ello, usé una metodologia descriptiva-retrospectiva, analizando datos del
periodo de marzo de 2016 a octubre de 2017. Asimismo, obtuvo como resultado

gue, una vez llevado adelante el programa de modernizacion, se expresa que la
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institucion ha logrado potenciar la calidad de los servicios brindados a los
ciudadanos. De esta manera, llega a la conclusiéon de que para mantener la alta
opinién del publico sobre la calidad del servicio que brinda, debe optar por contratos
temporales que le permitan mantener los estandares de servicio al usuario. A partir
de todo ello, se puede afirmar que este trabajo es importante para nuestra
investigacion, 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 conclusion principal
enfatiza la existencia de un vinculo de naturaleza significativa entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios del gobierno en la region peruana de San
Martin, 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, asi como tener en cuenta las recomendaciones de los usuarios.

En concordancia con lo anterior, estan los estudios de Armas y Armas (2011)
quienes manifiestan que la dimensién transformacion, que se refiere a la cuarta
fase del proceso, esta corresponde a la transposicion, que es cultural, lo que
presenta un mayor desafio para su implementacién, ya que significa redefinir el
funcionamiento de los servicios y la administracion publica, generando una
integracion integral interinstitucional e interjerarquica, ademas de asociarse con el
sector privado, las ONG y los ciudadanos para permitir servicios cada vez mas
individualizados Cabe mencionar por otro lado que la insatisfaccion se estudia
fundamentalmente desde la perspectiva del usuario, de donde el concepto de
insatisfaccion es similar al de satisfaccion, entendida como compuesta por los
mismos tres componentes, por lo que la insatisfaccién es una emocién que puede
ser cognitiva o incluso conductual, centrandose 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 satisfaccion (Mora, 2011).

De la misma forma, en cuanto a los resultados alineados al quinto objetivo
especifico, muestra un Rho de Spearman con un valor de 0,578, ademas un valor

de p=0,000. Lo que sefiala que existe relacion directa entre la participacion
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democratica y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.
Ademas, la dimension participacion democratica se contempla que, segun la
captacion de los usuarios de una oficina registral de Lima, el 52,8% se esta
realizando de manera regular, el mismo 28,5% siente que tiene fallas siendo

deficiente y solo el 18,7% lo est4 desarrollando de manera eficiente.

Los resultados son opuestos a la investigacion de Diaz (2019), que tuvo
como objetivo determinar la relacion entre el gobierno digital y la gestién de control
del presupuesto en el Congreso de la Republica. Respecto de la metodologia, se
aplicé un estudio practico, 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 Republica no prevé un proceso
de revisidon del uso y distribucién de los fondos publicos, ademas no realiza analisis
de costo-beneficio, ni garantiza que los debates presupuestarios se basen en una
investigacion profesional genuina. A partir de todo ello, se puede afirmar que este
estudio es relevante para nuestra investigacion, 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 ultimos
mas poderosos que los primeros en términos de informacion, control y colaboracién
con las instituciones

En un sentido, concordante con estos resultados se tuvo a Gonzélez,
Carvajal y Gonzélez (2020) quienes concluyeron que la conectividad a internet es
una variable importante en el desarrollo del e-gobierno urbano; ademas, los
factores analizados estan relacionados con las dimensiones tedricamente
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, Guaman (2019) establece que la
satisfaccion de los ciudadanos depende del vinculo 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 investigacion son

concordantes con los de Ojeda (2021), quien llegé a la conclusion de que existe
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una relacion significativa y directa entre estas variables con coeficiente Rho de
Spearman = 0,540 y significancia = 0,000. De acuerdo a esta comparacion, se
muestra que la satisfaccion 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 electrénico, lo
gue afecta en gran medida la percepcion de satisfaccion del usuario. Segun quienes
participaron en la encuesta, se puede apreciar que el nivel medio se debe a que los
usuarios no estan completamente satisfechos, pues existen diferentes factores que

no ayudan a alcanzar el nivel deseado.

En coherencia con lo anterior, los postulados tedricos de Armas y Armas
(2011) van en la misma, quienes plantean que el gobierno digital es un medio para
gue 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 tecnologias de la informacion y la comunicacion para mejorar la
confianza publica en una nacién cada vez mas conectada e inteligente (Correa,
Toro y Gutiérrez, 2020). Asimismo, va en la misma linea de la investigacion el
aporte teorico de Garcia y Plasencia (2020) quien concluye que el gobierno digital
es parte de la transformacion de las naciones y sociedades, pues su propdsito es
brindar a los ciudadanos un rapido acceso a la informacion sobre diversos tramites,
ademas brinda transparencia y transmite la confianza que la nacion necesita en el
gobierno y construya buenas relaciones y compromisos civicos, con una
informacion actualizada y oportuna. El gobierno digital permitira que los servicios
estatales operen de manera mas eficiente, ahorren dinero y permitan un gobierno
cada vez mas transparente que permita a los ciudadanos acceder a datos y brindar

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

De la misma forma, es concordante con lo descrito por Matsumoto (2014)
gue menciona que la satisfaccion de los usuarios se asocia a como valoran los
servicios que reciben las personas, como reciben y evallan el conjunto de servicios
gue le brinda una entidad. La satisfaccion 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 items como la calidad de los servicios, la satisfaccion de los usuarios en torno a
dichos servicios y la lealtad generada respecto de estos, no saben si estan en el
camino correcto o donde deben adecuar sus productos ofrecidos para satisfacer
alguna necesidad de sus usuarios (Silva et al., 2021). La satisfaccion es el producto
de relaciones de comportamiento que se dan principalmente en el momento en que
un cliente o usuario realiza una transaccion, 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
publicas 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 atencion con calidad ha revelado que
posee barreras de acceso a los diferentes servicios, especialmente en el plano
administrativo y cultural. En efecto, brindar servicios publicos 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 Optimos a las personas, por lo que la
administracion publica es un conjunto de acciones de entidades basadas sobre el

bienestar de los ciudadanos (Charry y Flores, 2021).

A nivel nacional, la investigacion establecida se alinea a lo sefalado por la
Presidencia del Consejo de Ministros (2018), relacionado al Decreto Legislativo
N°1412 en donde precisan sobre la implementacion del gobierno digital en todas
las entidades de la administracion publica en sus diferentes niveles de gobierno,
con la finalidad de generar valor publico y la transformacion digital de la sociedad.
Asimismo, sefiala 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 satisfaccién adecuada de los usuarios. En efecto, la prestacion
de los servicios publicos es la causa fundamental de la administracion publica, la
cual constituye una de las principales funciones del Estado moderno, el cual brinda
servicios adecuados y 6ptimos a las personas, por lo que la administracién puablica
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
informacion que tiene la ciudadania sobre el gobierno digital y las ventajas que
brinda esta informacion, debido a que su aplicacion esta orientada hacia el Estado
moderno acorde a estas eras tecnoldgicas y sus ventajas, y evaluar la satisfaccion
de los ciudadanos aprendiendo en esta plataforma informética. Esto explica cuan
importante es que utilicen Internet todas las instituciones publicas, para publicar
informacion, a la que las personas puedan acceder de manera transparente desde
cualquier lugar. La investigacion ayuda a identificar niveles de acceso rapido,
integral, inclusivo e innovador para desarrollar la sociedad de la informacion y el

conocimiento y lograr metas institucionales, locales, regionales y nacionales.

Por ultimo, como un aporte critico, el pais esta implementando el gobierno
digital, pero aun existen dificultades porque no todas las areas cuentan con
herramientas tecnolégicas que ayuden a acortar el tiempo de espera de los
tramites, lo que genera retrasos en el proceso, estableciendo insatisfaccion,
malestar por los usuarios. Segun los resultados, se puede observar que existe una
buena relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario, lo que lleva a
profundizar en el estudio de estas variables para tener un mayor impacto e
identificar estrategias para mejorar la relacién y conducir a mejores resultados.
Asimismo, permite escuchar a los usuarios, resolver problemas de servicio, innovar

en los métodos de entrega y mantener los estandares de calidad.

Cabe mencionar que la aplicacion de los servicios publicos en linea ahorrara
tiempo, sera mas conveniente y eficaz en el procesamiento de datos. El uso de los
servicios publicos en linea hara que las personas se sientan satisfechas cuando
estos servicios les ayuden a ahorrar tiempo y recursos. En la era del desarrollo de
la tecnologia de la informacion, los servicios estan disponibles en el lugar, el
desarrollo de servicios publicos en linea es bien recibido. La gran influencia en la
satisfaccion de las personas sobre los servicios publicos en linea es la percepcion
de los clientes sobre los mismos, lo que demuestra que la agencia estatal brinda
un servicio en linea seguro y estable. Los servicios diversificados con buena
tecnologia afectan en gran medida la satisfaccion del cliente, cuando utilizan este
servicio. Por tanto, la seguridad y la privacidad son un factor que llama la atencion

de muchas personas al momento de utilizar este servicio. Es claro que el uso de
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servicios en linea a través del entorno de red puede verse afectado por ataques
cibernéticos/de seguridad como el robo de datos y la distribucion 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 determiné una alta correlacion positiva existente entre las dos variables del
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022, evidenciando que en la facultad que se realice mejoras respecto al gobierno

digital se podra aumentar la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral.
Segunda:

Se determiné una correlacién moderada positiva entre la dimension de presencia y
la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, lo que indica
gue mejorando en cierta medida la sensacion de presencia, lo que ayudara a

mejorar la satisfaccion del usuario.
Tercera:

Se determiné una correlacién moderada positiva entre la dimension interacciény la
satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022, evidenciando
gue a medida que se mejore la interaccion con los usuarios repercutira en la mejora

de la satisfaccion de los usuarios.
Cuarta:

Se determind una correlacion moderada positiva existente entre la dimension
transaccion y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022,
evidenciando de esta manera la importancia para los usuarios de la transaccion, y

en la medida que sea mas oportuno aumentaria la satisfaccién de los usuarios.
Quinta:

Se determind una correlacién alta positiva existente entre la dimension
transformacion y la satisfaccién de los usuarios de una oficina registral de Lima,
2022, evidenciando que a medida que se mejore la dimension transformacion,

repercutird en la mejora de la satisfaccion de los usuarios.
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Sexta:

Se determiné una moderada correlacidn positiva existente entre la dimension
participacion democratica y la satisfaccion de los usuarios de una oficina registral
de Lima, 2022, enfatizando la eficacia de la participacion democrética de los
usuarios, y en la medida que sea mas oportuno mejoraria la satisfaccion de los

usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda a la Oficina de Tecnologias de la Informacion considerar la
implementacién de una encuesta de satisfaccion vinculada a la expectativa del
usuario, acerca de las informaciones pertinentes que permitan que se
transparenten los requisitos y los tramites, en concordancia a la Directiva N°001-
2021-PCM/SGD.

Segunda:

Se recomienda a la Oficinas de Tecnologias de la Informacion elabore una
propuesta de mejora que incorpore dentro del portal institucional informacion de los
requisitos, tramites y seguimiento de expedientes. Asimismo, dicha plataforma
pueda emitir notificaciones de forma automatica 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 Tecnologias de la Informacion, 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 tramites 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 modernizacion del Estado vigentes en la legislacién peruana, como
la ley N° 1412, Ley de Gobierno Digital.

Cuarta:

Se recomienda a la Oficina de Tecnologias de la Informacion, que perfeccione
dentro de su portal web su servicio de consultas en linea, de tal manera que se
pueda optimizar la posibilidad de que los usuarios realicen consultas de tramites de
manera sincronica, para absolver dudas mediante interaccion 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 Tecnologias de la Informacién implementar un
buzon de sugerencias virtuales para que los usuarios aporten propuestas de mejora
continua de los procesos. Asimismo, se debe cumplir con los plazos establecidos
segun TUPA vy dar respuesta inmediata por diversos canales. Es fundamental
buscar el compromiso de los servidores con la finalidad de brindar atencién de
calidad. Por otro lado, la entidad debe optimizar la gestion de la calidad de sus
procesos. Lo sefialado lineas arriba se ajusta al Plan de Gobierno Digital 2021-
2024 del RENIEC.

Sexta:

Se recomienda al area de la Unidad y Capacitacion 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.
Ademas, deben mostrar cortesia 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 Modernizacion de la Gestion del Estado.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios de una oficina registral de Lima, 2022.
Autora: Victoria Borda Ccaihuari.

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables E Indicadores

General

¢:Cual es la relacién
entre el gobierno

General
Determinar la relacion
entre el gobierno

General
Existe relacion directa
entre el gobierno digital

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,

digital y la satisfaccion | digital y la satisfaccion | y la satisfaccion de los | 2011). ]
de los usuarios de | de los usuarios de | usuarios de una oficina | Dimensiones Indicadores Items Escala de valores Niveles o
una oficina registral | Una oficina registral | registral de Lima, 2022. rangos
de Lima, 20227 de Lima, 2022. e Portal institucional | 1-3 | (1) Nunca Bajo
web (2) Casi nunca
Problemas Objetivos Hipotesis Presencia e Transparencia (3) A veces Regular
Secundarios Especificos Especificas (4) Casi siempre
a) ¢De qué manerase | a) Determinar de qué | a) Existe  relacion (5) Siempre Alto
relaciona la presencia | manera se relaciona | directa entre la e Comunicacion 4-7
y la satisfaccibn delos | la presencia y la | presencia y la ., externa
usuarios de una | satisfaccion de los | satisfaccion de los Interaccion e Empatia
oficina registral de | usuarios de una | usuarios de una oficina e Tiempo.
Lima, 20227 Eflcmazozglstral de | registral de Lima, 2022. « Pago electrénico 8-12
ima, )

b) (;De qué manerase _ ) b_) Existe  relacién Transaccion : égzeszcl)tas de
relaciona la | b) Determinar de qué | directa entre la tramites en Linea
interaccion y  la | manera se relaciona | interaccion y la : Vil
satisfaccion de los | la interaccion y la | satisfaccion de los 2 AgenC|a_ mov
usuarios de una | satisfaccibn de los | usuarios de una oficina ° Innova,cpnes 13-15
oficina registral de | usuarios de una | registral de Lima, 2022. tecnologicas
Lima, 20227 oficina registral de Transformacion * Agilidad del

Lima, 2022. c) Existe relacién tramite
c) ¢De qué manera directa  entre la * Competencias
se relaciona  la | ¢) Determinar de qué | transaccion y la digitales

manera se relaciona | satisfaccion de los Participacion * Participacion 16-19

transaccion y la

Democratica

e Colaboracion




satisfaccion de los

la transaccion y la

usuarios de una oficina

VARIABLE 2: Satisfaccién de los usuarios

usuarios de una | satisfaccion de los | registralde Lima, 2022. | Se refiere a como la gente valora el servicio, es decir, como reciben y evallan los servicios
oficina registral de | usuarios de una de la organizacién (Matsumoto, 2014).
Lima, 20227 oficina registral de | d) Existe relacion | Dimensiones Indicadores items | Escala de valores Niveles o
Lima, 2022. directa entre la rangos
d) ¢ De qué manera se transformacion y la e Tiempo (1) Nunca Malo
relaciona la | d) Determinar de qué | satisfaccion de los e Interés (2) Casi nunca
transfornjgcién y la | manera se re]:aciona usu'arios de una oficina Fiabilidad e Desempefio 1-4 (3) A veces Regular
satisfaccion de los | la transformacion y la | registral de Lima, 2022. e Salidas no (4) Casi siempre
usuarios de una | satisfaccion de los _ 3 conformes (5) Siempre
oficina registral de | usuarios de una|e) Existe relacidon e  Informacion Bueno
Lima, 20227 oficina registral de | directa entre la Qo .
. . S Sensibilidad e Rapidez 5-7
e) ¢De qué manerase | Lima, 2022. participacion «  disnosicion
relaciona la democratica y la ISP SICI
participacion e) Determinar de qué | satisfaccion de los _ e Confianza
democratica y la | manera se relaciona | usuarios de una oficina Seguridad  Cortesia 8-10
satisfaccion de los | la participacion | registral de Lima, 2022. e Conocimiento
usuarios de una | democrdtica y la e Intereses
oficina registral de | satisfaccion de los . e Comprension )
Lima, 20227 usuarios de una Empatia e Necesidades 11-15
oficina registral de e Horario
Lima, 2022. e Instalaciones
fisicas
Elementos tangibles | ¢ Limpieza 16-19
e Atractivo
DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E METODO DE ANALISIS DE DATOS
INSTRUMENTOS
Método: Poblacién es de 677 usuarios de una oficina Variable 1: Gobierno | ESTADISTICA DESCRIPTIVA:
S . registral de Lima. digital.
Hipotético deductivo Muestra; Técnicas: Encuesta | Andlisis descriptivo de las variables con sus
Es de 246 usuarios de una oficina registral de Instrumento: respectivas dimensiones para procesar los

Enfoque: cuantitativo

Tipo: Bésica

Nivel: descriptivo correlacional

Lima.

Cuestionario

Escala Likert

Autor: Victoria Borda
Ccaihuari

resultados sobre percepcién de las dos
variables y presentacion mediante: (a) tablas
de frecuencia




Disefio: No Experimental
Ox
M <r

M = Muestra; Ox = Gobierno digital; Oy =

Satisfaccion de los usuarios; r = Relacion.

Variable 2:
Satisfaccion de los
usuarios

Técnicas: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Escala Likert

Autor: Victoria Borda
Ccaihuari

ESTADISTICA INFERENCIAL:

Se utiliza la prueba de coeficiente de
correlacién de Spearman




Anexo 2: Tabla de operacionalizacién de las variables

Variable de Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicién
El gobierno digital | Se mediran mediante | Presencia e Portal institucional web Ordinal
es un medio para | un instrumento de e Transparencia
Variable 1 | que los gobiernos | opcion mdltiple que —
Gobi modernicen las | tiene en cuenta las Interaccion N Comurjlcamon externa
obierno técnicas, mejoren | dimensiones de  Empatia .
digital las interacciones | presencia, interaccion, e Tiempo Ordinal
con los | transaccion,
ciudadanos y | transformacion y e Pago electrénico
cierren la brecha | participacion e Acceso Ordinal
digital entre ellos | democratica. Transaccion e Consultas de tramites en
(Armas y Armas, Linea
2011). e Agencia movil
y ¢ Innovaciones tecnoldgicas
Transformacion e Agilidad del tramite
e Competencias digitales Ordinal
Participacion e Participacién
Democratica e Colaboracion Ordinal
Se refiere a como | Se mediran mediante e Tiempo
la gente valora el | un instrumento de Fiabilidad e Interés Ordinal
Variable 2 servicio, es decir, | opcion multiple que e Desempefio
coémo reciben y | considera las e Salidas no conformes
Satisfaccion | evalian . Iols glrgﬁ_r(;&gnes d('ab'l'd ] e Informacion
servicios de la | fiabilidad, sensibilidad, ibili ; _
de los organizacion seguridad, empatia, y Sensibilidad * Rapidez Ordinal
usuarios ’ o e disposicion
(Matsumoto, elementos tangibles.
2014).) Sequridad e Confianza
9 e Cortesia Ordinal

e Conocimiento




Empatia

Intereses
Comprensién
Necesidades
Horario

Ordinal

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas
Limpieza
Atractivo

Ordinal




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos
CUESTIONARIO DE GOBIERNO DIGITAL

Estimados usuarios de la entidad, se le presenta algunas aseveraciones relacionadas con
la percepcion de la variable “Gobierno digital “, se le solicita que revise cada una de ellas,
y brinde su opinidn, para lo cual debe marcar con una cruz (X), considerando las
siguientes opciones.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022

Sexo : a) Masculino b) Femenino
Edad D
Acepta p_arﬂupar de manera S| NO
voluntaria
ESACALA . i .
Nunca Casi nunca A veces C.aSI Siempre
DE siempre
MEDIDA
1 2 3 4 5
N° | ITEMS OPCIONES DE
RESPUESTA
DIMENSION 1: Presencia 1/2 (3|4 |5

1 Considera que el disefio del portal institucional web es
amigable

2 Considera que la informacion 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

DIMENSION 2: Interaccion

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
facil de usar para realizar rapidamente los tramites

DIMENSION 3: Transaccién




Considera que la entidad cuenta con un sistema de pagos para
los tramites via online

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 informacién almacenada en la base de datos
de la entidad respecto a los tramites realizados satisface las
necesidades de consultar dicha informacion.

12

Considera que la entidad informa de manera oportuna
mediante mensajes de texto al celular las respuestas a sus
solicitudes

DIMENSION 4: Transformacién

13

Considera que el portal institucional web de la entidad cuenta
con tramites en linea de facil accesibilidad para el usuario

14

Considera que la entidad agiliza la gestién de los tramites
virtuales presentados por los usuarios

15

Considera que la entidad cuenta con servidores con
competencias adecuadas para la atencion al usuario

DIMENSION 5: Participacion democratica

16

Considera pertinente que la entidad implemente encuestas
de satisfaccion de los servicios virtuales recibidos

17

Considera que la entidad debe crear una red social para
consultas de tramites de manera sincrénica con los usuarios

18

Considera que el portal institucional web de la entidad permite
absolver satisfactoriamente las dudas de los usuarios
mediante interaccién en linea

19

Considera que la entidad debe implementar buzén de
sugerencias virtuales para que los usuarios aporten
propuestas de mejora continua de los procesos

Gracias por su colaboracién




CUESTIONARIO “SATISFACCION DE LOS USUARIOS”

Estimados usuarios de la entidad, se le presenta algunas aseveraciones relacionadas con
la percepcion de la variable “Satisfaccion de los usuarios “, se le solicita que revise cada
una de ellas, y brinde su opinién, para lo cual debe marcar con una cruz (X),
considerando las siguientes opciones.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios de

una oficina registral de Lima, 2022.

Sexo : @) Masculino b) Femenino
Edad e
Acepta p_artmpar de manera S| NO
voluntaria
ESACALA . i .
DE Nunca Casi nunca A veces C.aS' Siempre
siempre
MEDIDA
1 2 3 4 5
N° ITEMS OPCIONES DE
RESPUESTA
DIMENSION 1: fiabilidad 112|345

1 Considera que la entidad cumple los plazos establecidos segun
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.

Considera que la entidad cuenta con servidores
3 comprometidos para brindar la atencién de calidad a todos los
usuarios que acuden diariamente

Considera que la entidad se preocupa por mejorar la gestion
4 de la calidad de sus procesos para mitigar las salidas no
conformes (fotografias dafiadas, documentos defectuosos,
fotografias no corresponde, y otros)

DIMENSION 2: sensibilidad

5 Considera que la entidad debe informar de manera
permanente la implementacion de nuevos servicios virtuales

6 Considera que los servidores de la entidad deben dar un
servicio de manera eficaz a los usuarios

Considera que los servidores de la entidad deben estar
siempre dispuestos a ayudarlos a los usuarios




DIMENSION 3: seguridad

Considera que los tramites virtuales brindados por la entidad

8 . .
generan confianza en los usuarios
9 Considera que los servidores de la entidad brindan los
servicios de manera cortés
Considera que los servidores de la entidad cuentan con el
10 conocimiento necesario para responder las preguntas de los
usuarios
DIMENSION 4: empatia
11 Considera que la entidad debe comunicar de manera
inmediata cuando hay fallas en el sistema a los usuarios
Considera que los servidores de la entidad son comprensivos
12 con los usuarios al momento de tramite y recojo de
documentos
Considera que los orientadores de la entidad absuelven
13 consultas de forma personalizada las preguntas de los
usuarios
14 Considera que los servidores de la entidad deben entender las
necesidades especificas de los usuarios.
15 Considera que la entidad debe tener horarios de atencion
rotativos para la atencion de los usuarios
DIMENSION 5: Elementos tangibles
16 Considera que las instalaciones fisicas de la entidad son
adecuadas y atractivas para la atencion de los usuarios
17 Considera que la entidad cuenta con equipos de aspecto
moderno para la atencién 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 colaboracién




ANEXO 4: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS (JUICIO DE EXPERTOS)

Experto: Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza con especialidad en Gestion Publica
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

N® DIMENSIONES [ Tiems Parfinancia’ [Relevancia? [ Clandad® Sugerancias
DIMENSION 1: PRESENCIA Si Ne | 51 | No| Si No
1 Considera que el disefic del portal instltucional web es amigable X X X
2 | Considera que la infermacion publicada en el portal Institucional web cumple las | X X X
axpectativas del usuaric
3 | Considera que la entidad transparenta de manera suficiente los requisitos de los | X X A
framites y seguimiento de expecientes
DIMENSION 2: INTERAGCION Sl NO | Sl NO | Sl O Sugerancias
4 Considera gue los comunicados que emite |a entidad de ferma maslva presentan | X A X
contenidos claros v pracisos.
o | Considera que la entidad emite respuestas de forma Inmediata ante sus dudas | X X X
¥ consultas
@ | Considera que los servidores de 1a entidad atienden de manera corolal, amabie, | X X X
al momeanto de absolver consultas
T | Considera que la entidad cuanta con un sistema sanclllo y facil de usar para | X X X
redllzar rapidamenta los tramitas
DIMENSION 3:TRANSACCION Sl NO | Sl NO | Sl O Sugerancias
8§ | Considera gue la entidad cuenta con un sistema de pages para los tramites via | X X X
ohling
9 | Considera que accede a contenidos del portal institucional web de la entidad | X X X
desdea un calular
[0 | Considera que 1a entidad actuallza de forma permanente la plataterma para el | X X X
segulmiente de |68 tramites virtuales.
11 | Considera que la informacion almacenada en la base de datos de la entidad | X X X
respacto a los tramites realizados safisface las necesidades de consultar dicha
Infarmac|én
12 | Considera gue la entldad informa de manera oportuna madiante mensajes de | X X X
taxto al celular las respuestas a sus solicitudes
. Sl NO | Sl NO | Sl O Sugerancias
13 | Considera que el portal Instituclonal web de la entidad cuenta con tramites en | X X X
lihea de facil accesibildad para el usuario
14 | Considera que la entldad agiliza la gestidn de los tramites virtuales presentados
por les usuarios
13 | Considera que |a entidad cuenta con servidores ooh competencias adecluadas
para la atencion al usuarlo
DIMENSION 5: PARTICIPACION DEMOCRATICA Sl NO =l ] Sl NO Sugnmnclas
16 | Considera pertinente que |a entidad Implemente encuestas de satlsfaccidn de X X X
los serviclos virtuales recibldos
17 | Considera que la entidad debe crear una red soclal para consultas de tramites X X
de manera sl cronica con o8 usuarios




Considera que ol poral inatitucional web de la entidad parmita absolver | X X X
| satisfactoriaments las dudas de ks usuanios medianis intaraccidn an linga

Considera que la enlidad daba implementar buzén de Bugerandas virlualkes para | & X X
que los usuarios aporten propusstas de mejora continua de los procesas

Obaarvaclonst {pracisar i hay suflclancla): £l instrunmento parmite cumpllr con los objstivos da Investigaciones

Oplnidn de aplicabilldad: Aplicabls [X ] Apllcabla despuds de cormeglr [ ] No aplicabla [ ]
Apasllidos y nombras del jusz valldador. Dr. Jully Roberto lzquierda Espinoza  DNI: 40802335
Especialidad del validador: Gestién plbica

29 da setlembra del 2022
TParinanciaEl Rem comesponde 3l cOnCEplo edrico kmukado,

Rakevancia; EN Mo es apropiado parma raprasenlar al comoonenbe o
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larkded: Se entiends sin dficuitad skguna & enuncisds del em, es
OIS0, Bxack v Hech

Naia: Suleiencia, 52 dice suficiencia cunda los Ibems plandeados
S0 suficierii=y P ied i ks dimansiin —
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N® DIMENSIONES 7 fiems Perfinencia’ [Relevancia® | Clanidad® Sugerencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD S [No| S | No| S | No

1 | Censidera que la entidad cumple los plazos establecidos segin TUPA respacie | X
a los servicios que presta

Lensidera que la entldad ante problemas por los servicios gue ofrece cuenta con
canales de respuesta inmediata.

Considera gue la entidad cuenta con servidores comprometidos para brindar la
alencién de calidad a todos los usuarios que acuden dlariamente

L
= o
b R .
b R .

Censidera gue la entidad se preocupa por mejorar la gestion de 1a calldad de sus
procesos para mitigar las salidas no conformes (fotograflas dafiadas,
documentos defectuosos. fotearafias no corresponde. v otros)

DIMENSION 2: SENSIBILIDAD NOQ Sugmnclas

0 |Considera gue la entidad debe informar de manera permanents la
Implementacién de nuevos servicios virtuales

LCensidera que los servidores de la entidad deben dar un servicio de manera
sficaz a los usuarics

e

Censidera que los servideres de 1a entidad deben estar siempre dispuestes a
ayudarios a los usuarles

DIMENSION 3: SEGURIDAD NO Sugmnclas

Considera que |os tramites virtuales brindados por la entidad genaran conflanza
an |os usuarios

W e M o e
» Hua q d o
M el M o

Consldera que |es servidores de la entidad brindan los servicles de mansra
cortés

Coensidera que los servideres de la entidad cuentan con el conocimiente

necesario para responder |as preguntas de los usuarlos
DIIIIENSIéN 4: EMPATIA

NO Sugerencias

=& o o

Considera gue 1a entldad debs comunicar de manera Inmedlata cuando hay
fallas &n el sistama a los usuarios

12 | Considera que los servidores de la enfidad son comprensives con los usuarles

al memento de tramite y recojo de documentos

13 | Considera que los orlentadores de |a enfidad absuelven consultas de forma
parsonallzada las praquntas de los usuarios

14 | Considera gue los servidores de la entidad deben entender las necesldades
aspecificas de los usuarios.

= o X M oy X
X o> X M Moy X
o X oM Xy X

|

Coensidera que la entidad debe tener horarios de atencidn rotativos para la
atencién da los usuarlos

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES ST | NC| oI | NO| ST | HO Sugerencias
X

|16 | Censidera que las instalaciones fisicas de la enfidad son adecuadas y atractivas X X
para la atenclén de los usuarios




11 | Considara que la entidad cuenta con exuipos de aspechy modema para la 4 A
atencidn de og usuarnos

18 | Congidara qua la entidad cuenta con servidores qua mantienan ol ovden v | X X
limpiaza

19 | Conaidera que la entidad cuenta con materiales asociados con e asrviclo | X A A
visualmente atractivas.

Obaarvaclones (precisar sl hay suflcisncla): €1 instrumenio pemnite cumplir con los objativea de Investigaciones

Opinkdn de aplicablildad: Aplicable [X 1 Apllcabla despubs de comealr [ ] No aplicable [ 1
Apsllidas ¥ nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto [zquierde Eapinoza  DNI: 40802335
Espacialldad del valldador: Gesidn pabica

‘Partinencla:El imm comesponde al canceplo eénce lomulsdo. 0 stiaiabos e M 22
fRalevancia: El [lam a8 apropiado para represantar al components o

dimensién aspaciica dal construcin

Claridad: Se sntende in aftoultad alguna o enunciado dal tem, s

CONC{50, eXAC0 ¥ direchy

Nola: Suhdencia, se dice suficienaia cuandd 103 [ems planieados
300 3uficienies para medir (8 dimansidn fj\,



Experto: Dr/Mg: Dr Jaime Laramie Castafieda Gonzales con especialidad en Gestién publica y gobernabilidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PRESENCIA Si [ No| Si [No| Si | No
1 Considera que el disefio del portal institucional web es amigable X X X
Considera que la informacion publicada en el portal institucional web cumple X X X
las expectativas del usuario
3 | Considera que la entidad transparenta de manera suficiente los requisitos de los X X X
tramites y seguimiento de expedientes
DIMENSION 2: INTERACCION Sl |NO| Sl [NO| SI | NO Sugerencias
4 Considera que los comunicados que emite la entidad de forma masiva X X X
presentan contenidos claros y precisos.
5 Considera que la entidad emite respuestas de forma inmediata ante sus dudas X X X
y consultas
6 Considera que los servidores de la entidad atienden de manera cordial, X X X
amable, al momento de absolver consultas
7 Considera que la entidad cuenta con un sistema sencillo y facil de usar para X X X
realizar rapidamente los tramites
DIMENSION 3:TRANSACCION Sl NO [ SI |NO| SI | NO Sugerencias
8 Considera que la entidad cuenta con un sistema de pagos para los tramites via X X %
online
9 Considera que accede a contenidos del portal institucional web de la entidad X X X
desde un celular
10 | Considera que la entidad actualiza de forma permanente la plataforma para el X X X
seguimiento de los tramites virtuales.
11 | Considera que la informacién almacenada en la base de datos de la entidad X X X
respecto a los tramites realizados satisface las necesidades de consultar dicha
informacién
12 | Considera que la entidad informa de manera oportuna mediante mensajes de X X X
texto al celular las respuestas a sus solicitudes
DIMENSION 4: TRANSFORMACION S| NO | SI | NO | SI NO Sugerencias
13 | Considera que el portal institucional web de la entidad cuenta con tramites en X X X
linea de facil accesibilidad para el usuario
14 | Considera que la entidad agiliza la gestion de los tramites virtuales X X X
presentados por los usuarios
15 | Considera que la entidad cuenta con servidores con competencias adecuadas X X X
para la atencién al usuario
DIMENSION 5: PARTICIPACION DEMOCRATICA Sl NO | SI [ NO | S NO Sugerencias
16 | Considera pertinente que la entidad implemente encuestas de satisfacciéon de X X X
los servicios virtuales recibidos




17 | Considera que la entidad debe crear una red social para consultas de tramites X X X
de manera si cronica con los usuarios

18 | Considera que el portal institucional web de la entidad permite absolver X X X
satisfactoriamente las dudas de los usuarios mediante interaccién en linea
19 | Considera que la entidad debe implementar buzén de sugerencias virtuales X X X

para que los usuarios aporten propuestas de mejora continua de los procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento el valido para su aplicacion, pues los items han sido elaborados en base a teorias.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr Castafieda Gonzales Jaime Laramie. DNI: 41418490

Especialidad del validador: Gestion publica y gobernabilidad

28 de setiembre del 2022

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o | \
dimension especifica del constructo > —i)\—”‘
3Claridad: Se entiende sin dfficultad alguna el enunciado del item, es A '
conciso, exacto y directo

—~,———

............ VM T

Dv. Juime Laramie Castateda Gonlales
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados QLAD . 48
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No | Si [ No | Si No
1 Considera que la entidad cumple los plazos establecidos segiin TUPA respecto X X X

a los servicios que presta

2 Considera que la entidad ante problemas por los servicios que ofrece cuenta
con canales de respuesta inmediata.

atencion de calidad a todos los usuarios que acuden diariamente

X X X
3 Considera que la entidad cuenta con servidores comprometidos para brindar la X X X
X X X

4 Considera que la entidad se preocupa por mejorar la gestion de la calidad de
sus procesos para mitigar las salidas no conformes (fotografias dafiadas,
documentos defectuosos, fotografias no corresponde, y otros)

DIMENSION 2: SENSIBILIDAD S| NO | SI [NO| SI [ NO Sugerencias
5 | Considera que la entidad debe informar de manera permanente la X X X

implementacién de nuevos servicios virtuales
6 Considera que los servidores de la entidad deben dar un servicio de manera X X X

eficaz a los usuarios
7 Considera que los servidores de la entidad deben estar siempre dispuestos a X X X

ayudarlos a los usuarios

DIMENSION 3: SEGURIDAD S| NO | SI [NO| SI | NO Sugerencias
8 Considera que los tramites virtuales brindados por la entidad generan X X X

confianza en los usuarios

9 Considera que los servidores de la entidad brindan los servicios de manera X X X
cortés
10 | Considera que los servidores de la entidad cuentan con el conocimiento X X X
necesario para responder las preguntas de los usuarios
DIMENSION 4: EMPATIA Sl [ NO| S [NO| 8l | NO Sugerencias
11 | Considera que la entidad debe comunicar de manera inmediata cuando hay X X X
fallas en el sistema a los usuarios
12 | Considera que los servidores de la entidad son comprensivos con los usuarios X X X
al momento de tramite y recojo de documentos
13 | Considera que los orientadores de la entidad absuelven consultas de forma X X X
personalizada las preguntas de los usuarios
14 | Considera que los servidores de la entidad deben entender las necesidades X X X
especificas de los usuarios.
15 | Considera que la entidad debe tener horarios de atencién rotativos para la X X X
atencién de los usuarios
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Sl NO | SI | NO| SI NO Sugerencias
16 | Considera que las instalaciones fisicas de la entidad son adecuadas vy X X X
atractivas para la atencion de los usuarios
17 | Considera que la entidad cuenta con equipos de aspecto moderno para la X X X




atencion de los usuarios

18 | Considera que la entidad cuenta con servidores que mantienen el orden y X X X
limpieza
19 | Considera que la entidad cuenta con materiales asociados con el servicio X X X

visualmente atractivos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento el valido para su aplicacion, pues los items han sido elaborados en base a teorias.

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Castaiieda Gonzales Jaime Laramie. DNI: 41418490

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

dimension especifica del constructo 4 ‘JL—/

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

conciso, exacto y directo Dr. Jaime Laramis Cavtateds Gonzales
CLAD . 15348

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad



Experto: Dr/Mg. Carlos Arturo Santamaria Vilchez, con especialidad en Gestion Publica

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: PRESENCIA Si No Si No | Si No
1 Considera que el disefio del portal institucional web es amigable ¥ ¥ x
2 Considera que la informacién publicada en el portal institucional web cumple las %
expectativas del usuario ks *
3 Considera que la entidad transparenta de manera suficiente los requisitos de los % %
tramites y seguimiento de expedientes ¥
DIMENSION 2: INTERACCION Sl NO | si NO |SI [ NO Sugerencias
4 Considera que los comunicados que emite la entidad de forma masiva presentan X < X
contenidos claros y precisos.
5 Considera que la entidad emite respuestas de forma inmediata ante sus dudas %
y consultas X
6 Considera que los servidores de la entidad atienden de manera cordial, amable, X 2.
al momento de absolver consultas *
7 Considera que la entidad cuenta con un sistema sencillo y facil de usar para x % S
realizar rapidamente los tramites 7
DIMENSION 3: TRANSACCION Sl NO | si NO |SI [ NO Sugerencias
8 Considera que la entidad cuenta con un sistema de pagos para los tramites via % ¥
online
9 | Considera que accede a contenidos del portal institucional web de la entidad X L %
desde un celular
10 | Considera que la entidad actualiza de forma permanente la plataforma para el % % X
seguimiento de los tramites virtuales.
11 | Considera que la informacion almacenada en la base de datos de la entidad
respecto a los tramites realizados satisface las necesidades de consultar dicha X X x
informacién
12 | Considera que la entidad informa de manera oportuna mediante mensajes de - %
texto al celular las respuestas a sus solicitudes &
DIMENSION 4: TRANSFORMACION Sl NO | SI NO | si NO Sugerencias
13 | Considera que el portal institucional web de la entidad cuenta con tramites en x
linea de facil accesibilidad para el usuario X %
14 | Considera que la entidad agiliza la gestion de los tramites virtuales presentados < 5
por los usuarios
15 | Considera que la entidad cuenta con servidores con competencias adecuadas o X
para la atencién al usuario X
DIMENSION 5: PARTICIPACION DEMOCRATICA S| NO SI NO | SI NO Sugerencias
16 | Considera pertinente que la entidad implemente encuestas de satisfacciéon de % & of
los servicios virtuales recibidos




18 | Considera que la enfidad cuenta con servidores gue mantienen el orden y | _, .
limpieza -
19 | Considera que la entidad cuenta con materiales asociados con el servicio % w
visualmente afractivos. *
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Ma: ... M”“Eﬁfmﬂf ﬂmmm&ikﬁh‘ﬂ: ..................... DHILﬁHH’&? ................
i -~ f -
Especialidad del validador:...../. !r;..?ﬁ..@riﬂ%.ﬂ:?!&f ................. b nn e e s e e P p——
....Ef?...mgdlﬂir?fdel 2022
1Pertinencia:El llem correspande al conceplo tedrico formulado. R 1
*Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o SNy [_ Y
dimension especifica del constructa N AT r=
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es A {" s II
conciso, exaclo ydireclo e .. ..
i SANTAARI T o7
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensidn Especialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No| Si [No| Si | No
1 | Considera que la entidad cumple los plazos establecidos segun TUPA respecto % W
a los servicios gue presta >
2 | Considera que la entidad ante prablemas por los servicios que ofrece cuenta con .
canales de respuesta inmediata. * X
3 | Considera que la entidad cuenta con servidores comprometidos para brindar la W
atencion de calidad a todos los usuarios que acuden diariamente X b
4 | Considera que la entidad se preccupa por mejorar |a gestion de la calidad de sus X
procesos para mitigar las salidas no conformes (fotografias dafadas, b *
documentos defectuosos, fotografias no corresponde, y otros)
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD ] NO [SI |[NO [S |NO Sugerencias
5 |Considera que la entidad debe informar de manera permanente la % | %
implementacién de nuevos servicios virtuales ™
6 | Considera gue 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 |
DIMENSION 3: SEGURIDAD Sl NO | Sl NO | S NO Sugerencias
§ | Considera que los tramites virtuales brindados por la entidad generan confianza | ., o i
en los usuarios
9 Considera que los servidores de la entidad brindan los servicios de manera
cortés "4 * b
10 | Considera que los servidores de la entidad cuentan con el conocimiento W% ¢
necesario para responder las preguntas de los usuarios ]
DIMENSION 4: EMPATIA sl NO |SI |NO|[SI |NO Sugerencias
11 | Considera que |a entidad debe comunicar de manera inmediata cuando hay %
fallas en el sistema a los usuarios ¥ i
12 | Considera que los servidores de la entidad son comprensivos con los usuarios | . | %
al momento de tramite y recojo de documentos | *
13 | Considera que los orientadores de la entidad absuelven consultas de forma ", | o ¥
personalizada las preguntas de los usuarios
14 | Considera que los servidores de la entidad deben entender las necesidades o " %
especificas de los usuarios.
15 | Considera que la entidad debe tener horarios de atencién rotativos * o %
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES sl NO | Sl |[NO| SI | NO Sugerencias
16 | Considera que las instalaciones fisicas de la entidad son adecuadas y atractivas » <
para la atencion de los usuarios
17 | Considera que la entidad cuenta con equipos de aspecto moderno para la % “
atencién de los usuarios |




17 | Considera que la entidad debe crear una red social para consultas de tramites %
de manera sincrénica con los usuarios K
18 | Considera que el portal institucional web de la entidad permite absolver & <
satisfactoriamente las dudas de los usuarios mediante interaccion en linea
19 | Considera que la entidad debe implementar buzén de sugerencias virtuales para X X X
que los usuarios aporten propuestas de mejora continua de los procesos
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
g | . "
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: (/o%s/}zmw ..... '.7’..'.‘.’.’.'"..’.’..1./!.‘.‘..“&.?.. ............................. DNLI:....... L’P’S%Zﬁ ...................

Especialidad del vandador:....mﬁ»..fﬂ‘(.éé'.f.fzp.’s/..zu?:é!k:‘ ....... B eom—

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

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

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

AT Sl
Firma del Experto Informante.
Especialidad




Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos (alfa de Cronbach)

Respecto al presente anexo, se considero el lineamiento sefialado 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 Paobre
Coeficiente alfa menor a 0.5 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

En tal sentido a continuacion se procede a detallar los resultados obtenidos para las dos
variables

Respecto a la variable Gobierno digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,907 19

En funcion de los resultados obtenidos, luego de la prueba alfa de Cronbach para la
variable gobierno digital, el indice de fiabilidad obtenido fue igual 0,907 para las 19
preguntas planteadas, se puede asumir que el instrumento presenta excelente confiabilidad
y procede su aplicacion a la muestra seleccionada. A continuacion, se detalla los resultados

por cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario.



Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se elemento se elementos el elemento
ha suprimido ha suprimido corregida se ha
suprimido
1.-Considera que el 58,84 114,191 0,501 0,903
disefio del portal
institucional web es
amigable
2.-Considera que la 58,84 109,758 0,599 0,901
informacién publicada
en el portal
institucional web
cumple las
expectativas del
usuario
3.-Considera que la 58,66 116,501 0,412 0,905
entidad transparenta
de manera suficiente
los requisitos de los
tramites y seguimiento
de expedientes
4.-Considera que los 58,87 110,928 0,666 0,899
comunicados que
emite la entidad de
forma masiva
presentan contenidos
claros y precisos.
5.-Considera que la 59,50 111,770 0,625 0,900
entidad emite
respuestas de forma
inmediata ante sus
dudas y consultas
6.-Considera que los 58,79 109,522 0,639 0,899

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 facil
de usar para realizar
rapidamente los
tramites

8.-Considera que la
entidad cuenta con un
sistema de pagos para
los tramites via 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
informacion
almacenada en la
base de datos de la
entidad respecto a los

tramites realizados

satisface las
necesidades de
consultar dicha
informacion.

12.-Considera que la
entidad informa de
manera oportuna
mediante mensajes de
texto al celular las
respuestas a sus
solicitudes

13.-Considera que el
portal institucional web
de la entidad cuenta

con tramites en linea

58,87

58,95

58,71

58,74

59,03

59,63

58,82

107,577

104,267

117,292

113,821

112,459

105,752

107,506

0,774

0,707

0,410

0,580

0,557

0,660

0,767

0,896

0,897

0,905

0,901

0,902

0,899

0,896




de facil accesibilidad
para el usuario
14.-Considera que la 59,42 109,440 0,582 0,901
entidad agiliza la
gestién de los tramites
virtuales presentados
por los usuarios
15.-Considera que la 58,76 116,186 0,417 0,905
entidad cuenta con
servidores con
competencias
adecuadas para la
atencion al usuario
16.-Considera pertinente 58,47 109,824 0,665 0,899
que la entidad
implemente encuestas

de satisfaccion de los

servicios virtuales
recibidos
17.-Considera que la 58,55 114,092 0,400 0,906

entidad debe crear
una red social para
consultas de tramites
de manera si cronica
con los usuarios
18.-Considera que el 58,76 115,267 0,414 0,905

portal institucional web
de la entidad permite
absolver
satisfactoriamente las
dudas de los usuarios

mediante interaccién

en linea
19.-Considera que la 58,16 123,218 0,031 0,913
entidad debe

implementar buzén de
sugerencias virtuales
para que los usuarios
aporten propuestas de
mejora continua de los

procesos




Respecto a la variable Satisfaccion de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,805 19

En funcion de los resultados obtenidos, luego de la prueba alfa de Cronbach para la
variable satisfaccion de los usuarios, el indice de fiabilidad obtenido fue igual 0,805 para
las 19 preguntas planteadas, se puede asumir que el instrumento presenta buena
confiabilidad y procede su aplicacion a la muestra seleccionada. A continuacion, se detalla

los resultados por cada una de las preguntas planteadas en el citado cuestionario.

Estadisticos totales de elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
1. Considera que la entidad 63,87 47,631 0,552 0,784
cumple los plazos
establecidos segin TUPA
respecto a los servicios que
presta
2. Considera que la entidad 64,50 47,500 0,444 0,793
ante problemas por los
servicios que ofrece cuenta
con canales de respuesta
inmediata.
3. Considera que la entidad 63,47 51,013 0,477 0,792

cuenta con servidores
comprometidos para brindar
la atencion de calidad a
todos los usuarios que

acuden diariamente



4. Considera que la entidad se
preocupa por mejorar la
gestion de la calidad de sus
procesos para mitigar las
salidas no  conformes
(fotografias dafiadas,
documentos defectuosos,
fotografias no corresponde,

y otros)

5. Considera que la entidad
debe informar de manera
permanente la
implementacion 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

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 cortes

10. Considera que los
servidores de la entidad
cuentan con el conocimiento
necesario para responder las

preguntas de los usuarios

11. Considera que la entidad
debe comunicar de manera
inmediata cuando hay fallas

en el sistema a los usuarios

63,87

62,89

62,89

62,89

63,47

63,16

63,66

62,74

46,171

56,421

53,340

53,881

50,310

52,893

51,420

51,875

0,521

0,030

0,341

0,208

0,390

0,302

0,431

0,358

0,787

0,813

0,799

0,805

0,796

0,800

0,794

0,798



12. Considera que los
servidores de la entidad son
comprensivos con los
usuarios al momento de
tramite 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 especificas de

los usuarios.

15. Considera que la entidad
debe tener horarios de
atencion rotativos para la

atencion de los usuarios

16. Considera que las
instalaciones fisicas de la
entidad son adecuadas y
atractivas para la atencion

de los usuarios

17. Considera que la entidad
cuenta con equipos de
aspecto moderno para la

atencion 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.

63,68

63,63

63,00

62,82

63,95

63,92

63,24

63,39

53,033

50,996

50,000

51,560

49,511

48,669

52,348

55,056

0,389

0,468

0,489

0,387

0,508

0,472

0,340

0,067

0,797

0,792

0,790

0,796

0,788

0,790

0,799

0,813




Anexo 6: Cantidad de poblacional
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CARTA N° 001050-2022/SGEN/OGD/RENIEC
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Sr(a).

BORDA CCAIHUARI VICTORIA

ASENT.H. BAYOVAR Ill ZONA MZ.37 LT.03
EMAIL: VBORDACCAIHUARI@GMAIL.COM

Presente. -
Asunto : SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.
Referencia 3 SOLICITUD DE REGISTRO N° 1594-2022.

De mi consideracion:

Me dirijo a usted en atencion al documento de la referencia, la misma que fue presentada a
través de nuestra Mesa de Partes Virtual para la recepcién de solicitudes, siendo su petitorio:
“SOLICITO INFORME DE CIERRE DE GESTION DEL 2021 DE LA OFICINA REGISTRAL DE
SAN JUAN DE LURIGANCHO EN LA CUAL SE DETALLA LA CANTIDAD DE USUARIOS QUE
REALIZARON TRAMITE DE DUPLICADO DE DNI MAYOR TANTO COMO DNI
CONVENCIONAL Y DNle.”

Al respecto, es menester sefialar que el suscrito en calidad de Funcionario Responsable de
atender las solicitudes de Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica en el
Departamento de Lima, designado mediante Resolucion Jefatural N° 000109-2022-
JNAC/RENIEC (13JUN2022), efectud el traslado de su pedido a la Direccién de Servicios
Registrales para su atencion.

Con MEMORANDO N° 001738-2022/DSR/OR10/RENIEC (060CT2022) la Jefe de Oficina
Regional 10 — Lima remite la informacién solicitada en el siguiente cuadro:

ENE | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC |Total

DNI 72 | 46 | 11 | et | 27 | 31 | 57 | 53 | 84 | 114 | 77 | 633

Convencional

DNI Electrénico 6 6 3 4 4 3 2 4 2 5 5 44
Total| 78 | 52 | 14 | 65 | 31 | 34 | s9 | 57 | 8 | 119 | 82 | e77

En ese sentido, se cumple con trasladar lo sefialado por la Jefe de Oficina Regional 10 — Lima
en atencion a su solicitud de acceso a la informacién publica.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente.

(JMM/fgh)

La impresion de este ejemplar es una copia autentica de un documento electrénico archivado en el RENIEC,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 del D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S
026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web
https://gestdocinterop.reniec.gob pe/verificadoc/index.htm e ingresando la siguiente clave: JiQ4Vv505rC
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