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Resumen

La investigacion se propuso como objetivo determinar la influencia del gobierno
digital en la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco
en el afio 2022. El tipo de investigacion fue basica de nivel explicativa, con enfoque
cuantitativo; el disefio fue no experimental, corte transversal — correlacional causal.
Para ello, se contd con una poblacion de 460 usuarios, una muestra intencional de
210 usuarios y el muestreo no probabilistico. La técnica empleada para el recojo de
informacion fue la encuesta y como instrumento se utiliz6 dos cuestionarios
validados a través de juicio de expertos y estableciendo su confiabilidad a través del
estadistico Alfa de Cronbach, que demuestra alta y fuerte confiabilidad. Como
conclusién se demostrd, que segun el coeficiente de Nagelkerke, se evidencia que
la satisfaccion del usuario depende al 53.1% del gobierno digital. Concluyé que
existe influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Santiago de Surco, 2022.
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Abstract

The objective of the research was to determine the influence of digital government
on the satisfaction of the users of the municipality of Santiago de Surco in the year
2022. The type of research was basic at an explanatory level, with a quantitative
approach; non-experimental design, cross section - causal correlation. For this
reason, there was a population of 460 users. Therefore, it is an intentional sample
of 210 users and non-probabilistic sampling. The technique used for the collection
of information was the survey and as an instrument two questionnaires validated
through expert judgment were used and their reliability was established through the
Cronbach's Alpha statistic that demonstrates high and strong reliability. As a
conclusion, it was demonstrated, according to the Nagelkerke coefficient, it is
evident that user satisfaction depends on 53.1% of the digital government. It
concluded that there is an influence of the digital government on the satisfaction of

the users of the municipality of Santiago de Surco, 2022.

Keywords: electronic government, user and municipal government.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las tecnologias digitales lideran el desarrollo y ofrecen a los
paises una gran oportunidad tanto para precipitar su crecimiento econémico, como
conectar a los ciudadanos con los servicios y el empleo. Asimismo, en tiempos de
crisis, como la vivida a nivel mundial con la COVID-19, las tecnologias digitales y
de la informacion, mantienen conectados a los Gobiernos, las personas y las
empresas (Banco Mundial, 2022).

En estos ultimos afios, Pesoa y Varea (2020) mencionan que gracias a las
tecnologias de la informacion y a las diversas herramientas del tipo digital, se ha
logrado muchos avances y retos en cuanto a las finanzas gubernamentales. Este
cambio digital ayudd a que los procesos de la administracion se agilicen y puedan
brindar de manera organizada un servicio a la comunidad; ademas estos retos
consisten en experimentar nuevos procesos, para recuperar la confianza perdida
de los ciudadanos.

A nivel mundial, conforme lo expresa Correa, et al. (2020); en 2016 el
Instituto Cientifico de Gobierno Electrénico, efectio un sondeo para realizar un
ranking sobre el gobierno digital en 65 paises. Los primeros cinco puestos con sus
calificaciones respectivas fueron: el puesto cinco, Japdén con 83.2 puntos; puesto
cuatro Corea del Sur con 85.7 puntos; puesto tres, Dinamarca con 88.8 puntos;
puesto dos, Estados Unidos con 90.2 y el primer lugar lo ocupé Singapur con 91
puntos. Siendo este, el paradigma a seguir ya que, entre otros, cuenta con una
banda ancha que da acceso a casi el total de su poblacion, con disponibilidad de
1,600 servicios electronicos, capacitacion especializada a los funcionarios publicos,
etc. Siendo que los organismos gubernamentales que apuestan por la digitalizacion
de sus servicios, mejora enormemente la satisfaccién de sus usuarios. De acuerdo
a Putraetal. (2018), es posible brindar servicios publicos en todo momento y desde
cualquier lugar en donde se encuentren los usuarios.

Segun estudios realizados por el BID, Roseth, et al. (2021), sostiene que el
impacto de la pandemia en el mundo, ha sido devastador para todos los seres
humanos durante el afio 2020, ya que atacé a muchos paises de la region; ademas
estas naciones, no contaban con centros de salud adecuados, que pudieran
responder ante las necesidades de salud de los usuarios; ademas no se logro

implementar un gobierno digital en las atenciones de los usuarios. Es por ello que,
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los servicios digitales, unicamente abarcaban el 21%. Ademas, esta cifra se fue
incrementando con el paso del tiempo, llegando a un 39% durante toda la
pandemia; a pesar de ello y dadas las restricciones de salud, se pudo abarcar hasta
el 50% de la aplicacién de las tecnologias en la atencion a los usuarios ademas
gue unicamente el 30% de los gestores publicos no podian manejar los
implementos tecnologicos, para poder brindar atencion remota, ya que ellos
requieren de mecanismos en los profesionales.

Segun Stable, et al. (2020); en América Latina, a pesar del desarrollo y
permanente progreso en las tecnologias de la informacion y comunicacion, donde
encontramos a Chile, Uruguay y Argentina como precursores en mejorar sus
proyectos de gobierno electronico, a diferencia de Perd, Ecuador y otros; sin
embargo, se califica al Perd con moderado acceso a la web conjuntamente con
Bolivia, alcanzando nuestro pais un ranking de acceso a internet del 69,7%. De los
20 espacios, mostraron que los errores crean dificultad para la accesibilidad de los
usuarios. Aunado a ella, la globalizacion, la crisis social y econdmica, la prevalencia
de las tecnologias de la informacion, han traido como consecuencia avances en
todo tipo de actividades para el gobierno; y ello ayuda a brindar mejores productos
y también que se logre y se mejore la realidad de una sociedad (Anthony, 2021).

Delgado (2020) manifestd que, en los paises de Latinoamérica, hay poca
preocupacion por el uso de las tecnologias; ya que se ha visto que la mayoria de
los servicios brindados, aun se realiza en papel. Por ello, se nota que no se
aprovecha los beneficios de las tecnologias, para poder acelerar los trdmites en las
entidades gubernamentales; tampoco aprovechan los canales de comunicacion
masiva, que se pueden brindar a través redes sociales y otras plataformas y de esa
manera lograr que el ciudadano se encuentre satisfecho. En América Latina los
tramites siguen siendo engorrosos y complicados, requiriendo que el ciudadano se
apersone muchas veces a la entidad para culminar su tramite; por ello, la
transformacion digital del Estado, requiere del apoyo del sector privado y toda la
sociedad, para lograr experiencias exitosas como los casos de Uruguay o Panama
gue por consecuencia presentan un alto indice de satisfaccion del usuario (Santiso,
2018).

En este contexto, en el Peru, el gobierno digital busca crear valor publico a

través del uso de mecanismo digitales y el manejo de la data en la Administracion



Estatal, para ello contamos con la Ley de Gobierno Digital que esta comprendida
en el Decreto legislativo (D.L.) N° 1412, reglamentada con el Decreto Supremo
(D.S.) N° 029-2021-PCM, cuya finalidad es brindar mejores servicios y acceso de
servicios: interoperables, agiles, accesibles, disponibles y seguros; los cuales
busquen la transparencia para toda la ciudadania; asi como, promover la
colaboracion entre todas las entidades publicas y la participacion de ciudadanos
(Presidencia de Consejo de Ministros [PCM], 2021). No obstante, los esfuerzos
realizados y politicas existentes, la administracion publica no ha podido
implementar adecuadamente el gobierno digital, ya que, realmente los municipios
cuentan con muy pocos servicios electréonicos que consigan o alcancen la
satisfaccion de sus usuarios. Por esta razon, resulta ineludible y necesario que las
entidades estatales, ofrezcan al usuario una 6ptima calidad del servicio digital,
buscando siempre su mejora continua (Alvarado et al. 2019). En ese sentido, en un
estudio realizado por Céaceres (2022), obtuvo como hallazgo que el 44% de los
usuarios de la mesa de partes electronica de la Municipalidad de Chorrillos sefalan
gue el gobierno electrénico se ubica en el nivel medio y el 40.9% de los usuarios
expresan que la satisfaccion del usuario se ubica en el nivel medio.

Al respecto, la comuna de Lima metropolitana a través de la Gerencia de
Desarrollo Econdmico, implement6 una plataforma digital denominada Centro de
Desarrollo Empresarial Virtual, el cual desarrollo talleres virtuales en tiempos de
45 minutos aproximadamente en la plataforma de Facebook “Lima Innova” en ejes
tematicos siguientes: digitalizacion, gestion empresarial, comercializacion,
finanzas, formalizacion e innovacion; ademas se implement6 videos de asesorias
especializadas de 3 a 5 minutos de duracién en dicha plataforma siendo los
resultados: 8,258 conectados en linea y 788,350 usuarios beneficiarios con este
servicio digital. (Municipalidad Metropolitana de Lima, 2022).

En ese sentido, en el municipio de Surco, de acuerdo a su portal de
transparencia y a su Diagnostico de Brechas 2021-2023, se observo que existe, un
limitado gobierno digital, debido al deficiente funcionamiento y operatividad de la
plataforma digital originado por falta de mantenimiento de las plataformas y falta de
reposicion y mejoramiento de las herramientas tecnolégicas como hardware y
software. Asimismo, se evidencia deficiente comunicacién entre el gobierno local y

los usuarios debido al deterioro de los canales digitales de comunicacion y el



limitado manejo de las TIC en los trabajadores. Ademas, se observé la limitada
satisfaccion de los usuarios debido a la deficiente calidad de servicio, inadecuados
procesos y procedimientos. Asi como, deficientes sistemas de informacion. Por ello,
actualmente los usuarios deben a personarse a la entidad para realizar diversos
tramites. (Municipalidad de Santiago de Surco, 2022).

Sobre el planteamiento del problema de este estudio, se propuso el problema
general: ¢ Coémo influye el gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Santiago de Surco, 2022? De este modo, se formulan tres
problemas especificos: ¢ Como influye el gobierno digital en la calidad de atencion,
el trato percibido y la confianza en la institucion de los usuarios de la municipalidad
de Santiago de Surco, 2022?

Asimismo, siguiendo las orientaciones de Fernandez-Bedoya (2020) v,
Alvarez (2020) el presente estudio se justifica en los siguientes términos; el valor
tedrico, se justifica debido a que esta investigacidon busco incrementar los
conocimientos sobre gobierno digital y las tecnologias que se utilizaron para la
adecuada atencion a los usuarios, a nivel de gobierno local. En cuanto a las
implicancias practicas, se brindd alternativas de solucion a la institucion a fin de
optimizar y fortalecer los medios digitales con los que cuenta, para mejorar el
servicio que brinda a los usuarios, y asi estos, puedan realizar sus tramites en linea
de manera rapida, segura y facil. Estas mejoras también contribuiran con el logro
de los objetivos institucionales. Utilidad metodoldgica, se logré mostrar resultados
gue serviran para futuras investigaciones que proyecten el desarrollo del gobierno
digital, de igual forma, ofrecio instrumentos para ser empleados en espacios de
estudio similares, con la meta de brindar solucién a las dificultades.

En base a lo expuesto precedentemente, se planted el siguiente objetivo
general: Determinar la influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022. Por ello, siguiendo este
orden de ideas se plantearon tres objetivos especificos: Determinar la influencia del
gobierno digital en la calidad de atencion, el trato percibido y la confianza en la
institucion, de los usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Sobre las hipoétesis de investigacion, se tiene una hipotesis general: Existe
influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad

de Santiago de Surco, 2022. Igualmente, se han propuesto tres hipotesis



especificas: Existe influencia del gobierno digital en la calidad de atencion, el trato
percibido y la confianza en la institucion de los usuarios de la municipalidad de
Santiago de Surco, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes nacionales se considero el estudio de Esquivel
(2022) el cual analiz6 el gobierno electrénico y el cumplimiento de las obligaciones
tributarias. Elaboré un estudio no experimental, correlacional. Donde estudio a una
muestra de 383 contribuyentes. Dentro de los resultados, se puede verificar que, el
74, 4% mencionan que el gobierno digital tiene un nivel bueno; mientras que el 73%
menciona que las que el cumplimiento de obligaciones tiene un nivel regular. Se
agrega que el puntaje de 34,579 con significancia de 0,000 entre variables. Se
puede concluir que, hay incidencia del gobierno electronico en el cumplimiento de
las obligaciones del pago de tributos en la comuna de Lima. Este resultado coincide
con el desarrollo de la variable gobierno digital desarrollada en la presente
investigacion.

También, Chiclla (2022) determiné la incidencia del gobierno digital en la
gestion municipal. Para ello, present6 un estudio cuantitativo, correlacional- causal.
Tuvo el apoyo de 100 colaboradores de la comuna. Dentro de los resultados, se
puede verificar que el gobierno digital es un nivel moderado. Sobre las
conclusiones, se puede verificar que el 40, 7% menciona que el gobierno digital
posee un nivel bueno y que esta tiene incidencia en la gestion de la comuna de
Puquio; del mismo modo, se puede verificar la relacion se da, con un valor de 0,638
lo que indica un nexo fuerte y positivo. Este resultado aporté a la investigacion
porque es similar a los hallazgos obtenidos.

Sobre gobierno digital y gestion de la informacién, Silva (2022) a través de
un estudio cuantitativo correlacional, sobre la incidencia del gobierno digital en la
gestién de la informacion en la comuna de Lambayeque, con el apoyo de 42
usuarios de dicha entidad, mostré un resultado de 71% de dependencia entre las
variables. Concluyendo que, hay una relacién entre dichas variables, con lo cual se
puede determinar que cuando una comuna implementa una gestion digital, tendra
un mejor servicio y acceso para los usuarios; logrando atender las necesidades de
los pobladores. Esta investigacion resulta un aporte al presente estudio en lo que
referido a los resultados descriptivos.

De la misma forma, Caflamero (2020) estudié la incidencia del gobierno
electrénico en la participacion de los ciudadanos de la comuna de San Martin de

Porres. Para lo cual presentd un estudio hipotético, correlacional causal; conté con



el apoyo de 93 usuarios. Dentro de los resultados, se pueden verificar que el 67,
7% perciben que el gobierno electronico tiene un nivel regular; que 53,8% menciona
gue la participacién ciudadana es media. Se puede concluir que el gobierno digital
tiene influencia de manera positiva en la participacion del ciudadano; esta relacion
se da con un valor de Wald de 0,716. El aporte a esta investigacion se encuentra
en los resultados descriptivos que son similares respecto al gobierno digital.

Por otro lado, Ninatanta (2020) analiz6 la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccion de los clientes del area administrativa de la comuna de Mi Perd.
Para ello, presentd un estudio cuantitativo, descriptivo; teniendo la participacion de
280 ciudadanos. Dentro de los resultados se puede verificar que sobre la calidad
de servicio tiene un nivel medio, con el 49,7 % y sobre la satisfaccion del usuario
tiene un nivel medio con un 59, 7%. Logran concluir que, hay una relacién de
incidencia de la calidad de servicio con un 46, 3% sobre la satisfaccion de los
clientes. La contribucién de estos hallazgos al presente estudio esta referidos a la
variable satisfaccion de los usuarios.

Igualmente, Baveton (2021) identifico la incidencia de la gestion de calidad y
servicio en la satisfaccion de los usuarios de una comuna de Lima Este. Para ello,
se empled un estudio basico, correlacional; contando con el apoyo de 92 usuarios.
Dentro de los resultados, se puede verificar que el servicio de la satisfaccion de los
usuarios depende al 91.7% de la gestion de calidad; mostrando una alta incidencia
entre variables. Se entiende que cuando se brinda una atencién de calidad, los
clientes quedaran satisfechos, ya que se presta apertura a los trdmites segun sus
necesidades. En este caso la mencionada investigacion contribuye en los
resultados de dependencia de una variable dependiente.

Rojas, et al. (2022) desarrollaron un estudio descriptivo, donde consideran
como meta demostrar que el gobierno electrénico resulta efectivo en la aplicacion
de la administracion de la comuna de José Leonardo Ortiz en el afio 2019. Para
ello, contaron con el apoyo de 46 trabajadores que formaron parte de la muestra;
ademas dentro de los resultados, se puede verificar que el conocimiento del
gobierno digital posteriormente aplicado a la gestidén, generan resultados positivos
a través de la aplicacibn de lineamientos que mejoran el enfoque y la
concientizacién en los usuarios, para que puedan aplicar las tecnologias en los

servicios que brindan a la sociedad. Es por ello que la gestion basada en el manejo



de las tecnologias ayuda a tener una mejor gobernanza y brindar un mejor servicio
a los usuarios.

Por otra parte, los antecedentes internacionales, Zabala et al. (2021) en el
estudio de la gestidén organizacional y la satisfaccion de los clientes de un sistema
de planificacion de recursos empresariales en Ecuador. Para ello, usaron un estudio
multidimensional, donde plantean estrategias de procesamiento y evaluacion de
instrumentos. Dentro de los resultados, se puede verificar que hay una percepcién
poco favorable sobre la calidad del servicio y poca satisfaccién de los clientes.
También, existe conexidén directa entre variables. Se puede concluir que, este
mecanismo brinda ventajas en la gestién organizacional. Ademas, que incrementa
el nivel de la satisfaccion, también tienen ventajas en su aplicacion. La contribucion
de esta investigacion radica en reflejar la realizad de Ecuador en lo que refiere a la
satisfaccion del cliente, que es una de una de nuestra variable de estudio.

En otro contexto, Wolpes (2022) presentd un analisis del gobierno
electrénico y las perspectivas del desarrollo del gobierno digital en cuanto a las
transformaciones de la gestién publica de Cuba. Para ello, aplicé estudios
descriptivos; también adicion6 entrevistas a académicos y funcionarios publicos.
Dentro de los resultados, se puede verificar que el reto que tienen los gobiernos
digitales para alcanzar el uso y aplicacion efectivo de cada uno de las plataformas,
debe ser con el uso responsable de los datos. Concluy6 que hay habilidades y retos
gue deben enfrentar para una buena aplicacion del gobierno digital; ademas que
esta resulta insuficiente, debido a las limitaciones de rapidez y acceso para algunos
usuarios, se convierte en uno de los grandes desafios para el futuro de un gobierno
electrénico efectivo. El aporte a esta investigacion fue el estudio de la variable del
gobierno digital en Cuba. Lo cual, ayudo a tener una vision de su desarrollo en dicho
pais.

En cuanto a Correa et al. (2020) seleccionaron y revisaron diversas fuentes
sobre gobierno digital. Donde sostiene que es un mecanismo que consideran
diversos datos, qué es necesario contar con la transparencia para poder verificar
los aspectos y tendencias esenciales con la aplicacidén de estas nuevas tecnologias,
con ellos se busca mejorar los procesos de las entidades publicas; con la intencion
de tomar mejores decisiones y poder brindar servicios de calidad a los ciudadanos.

Dentro de los procedimientos metodologicos continuaron con una revision



minuciosa de todos los documentos relacionados a las categorias de gobierno
digital. Llego a la conclusion que hay incidencia del gobierno digital en el servicio
de transparencia y mejora de los servicios brindados a los usuarios. En este caso,
la investigacion descrita contribuy6 en el desarrollo de ambas variables del presente
estudio.

De igual forma, Delgado (2020) estudio la relacion entre el gobierno digital y
la percepcion de la modernizacion desde la perspectiva del ciudadano. Para ello,
empleo un estudio no experimental, transversal. Llegando a la conclusién de que,
hay incidencia de la percepcién por parte de los ciudadanos, ya que ellos
manifiestan que si hay cambios de modernizacién dentro de las entidades publicas;
en cuanto a las dimensiones de gobierno digital se menciona que los servicios
basados en las tecnologias de la informacion son importantes, para poder brindar
un mejor servicio a los ciudadanos; y también para administrar de una forma mas
eficiente la informacion y los recursos del estado.

Del mismo modo, Gonzalez et al. (2020) estudié el gobierno digital y los
determinantes en las comunas de las regiones con mayor poblacion de Chile. Para
ello, cont6 con el apoyo de 188 municipalidades que reunian el 71% de la poblacion
estimada en el afio 2016. En cuanto a los resultados, se puede mostrar que los
suministros digitales de cada uno de los municipios, estan organizados de un modo
diferente. Llegando a la conclusion de que, hay patrones que distribuyen de forma
espacial la region de Santiago, que permite identificar rasgos esenciales dentro de
la infraestructura y la dependencia financiera como determinante para un desarrollo
exitoso del gobierno electroénico.

Se prosigue con las teorias relacionadas al gobierno digital, se parte de la
teoria critica de la tecnologia, enfocada del &mbito tecnoldgico hacia el operador y
usuario, logrando una contribucién a la sociedad. Buscando un futuro diferente a lo
tradicional. Al respecto manifestdé que, la tecnologia cuenta con enormes
potenciales que resultan provechosas para el Estado (Tula et al., 2015). Bajo este
supuesto, el gobierno electrénico resulta ser un gran beneficio en el sector estatal,
en busca de brindar mejores resultados al alcance de la ciudadania, reduciendo
tiempo y costo. Ademas, encontramos que, en la teoria de la inteligencia colectiva,
Lévy expresa la siguiente frase: nadie lo sabe todo, todo el mundo es sabiente en

algo, Asimismo, hace mencion que el desarrollo del conocimiento se encuentra en



la naturaleza humana. Ademas, se refiere que se produce sapiencia colectiva a
través del uso de las tecnologias, toda vez que la conectividad hace posible el
acceso a la informacion, de forma globalizada. El producto colectivo lo desarrolla el
conocimiento en linea, ocasionando una continua y permanente actualizacion de
contenidos (Marquéz, 2016).

Enfoque conceptual, segun Salvador (2002) defini6 que el gobierno
electronico es el uso de las tecnologias de la informacién por parte de las
autoridades locales para mejorar su gestion dentro de la institucién, asi como, su
comunicacién externa con los usuarios. De igual forma, busca mejorar los sistemas
de interaccion tanto con los ciudadanos, sector publico y privado. Ademas, busca
una cultura de promocioén de la informacion para reducir las brechas digitales. De
tal manera, se emplean los recursos, para poder implementar sistemas que le
brinden un medio de atencion mas fluido, utilizando la tecnologia (Rodriguez, 2020).
Pero se verifica que la implementacion de estos sistemas tecnolédgicos, han podido
lograr muchos beneficios en atencién al publico (Correa et al., 2020). Por ello, hay
necesidad de contar con portales digitales para permitir un mayor acceso a la
informacion y al acceso al servicio. En este contexto de gobernanza se muestra que
las sociedades, han implementado sistemas hibridos; es decir han implementado
plataformas de atencion digital y también de atencion personalizada; con lo cual se
logra una variedad de canales de atencién (Casula, 2017).

Tal como lo mencionan Gonzélez et al. (2020) los beneficios de las TIC
ayudan a qué las actividades de las entidades publicas puedan desarrollarse de
manera eficiente, otra definicion por parte de Putra et al. (2018) sefiala que es una
manera de como el gobierno, tiene la capacidad de atender las necesidades de los
ciudadanos; por otro lado, Pimiento (2017) manifestd que el gobierno digital, es una
oportunidad que brinda muchas ventajas, para poder satisfacer las necesidades de
atencion de los ciudadanos y mantener la confianza de los mismos.

Del mismo modo, Medina et al. (2020) sostienen que es un mecanismo que
hace que los sistemas estén implementados con medios digitales, para poder
modernizar los procesos de atencion; de esa manera brindarle un acceso a la
informacion de manera rapida, para que puedan contar con informaciéon de la
calidad real. Ante ello, Meléndez y Vazquez (2017) se basa en el uso de las TIC,

segun la ley 27658, que sostiene que las entidades deben implementar tecnologias
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de la informacion, para poder mejorar los servicios que brinda a los ciudadanos.
Ademas, Macas y Poveda (2019) sefalan que es una manera de aplicar la gestion,
empleando tecnologias para poder mantener la rapidez y la eficacia en los
procesos.

Al respecto, Salvador (2002) propone como primera dimension
comunicacion externa, que hace referencia a la utilizacion de las TIC como
prestacion de servicios que facilita informacién y viabiliza la interaccién con los
usuarios externos. Igualmente, se basa en la difusion de canales, para poder lograr
es acercamiento al ciudadano, donde se le brinda las facilidades para que puedan
suplir sus necesidades, a través de una gestion eficiente, que cuente con los
canales de atencién adecuados en diversas modalidades, virtual y presencial
(Rincon y Vergara, 2017)

Como segunda dimension tiene la comunicacion interna, Salvador (2002),
sefiala que esta referida al uso de las tecnologias de la informacion, partiendo
desde el uso interno con iniciativas de modernizacion en la gestion como son: la
mejora de sus procedimientos internos, que repercutiria en que actuaciones sean
més efectivas. De igual modo, se busca que los trabajadores también tengan las
habilidades necesarias, para el manejo de los sistemas donde prevalecen el uso de
las TIC, a través de politicas internas con las cuales se pueda ampliar los canales
y brindar un mejor servicio a los usuarios (Armas y Armas, 2011). En definitiva, se
busca que estos recursos tecnolégicos, puedan ayudar a llevar a cabo una gestion
mas eficiente; a través de las habilidades de los trabajadores y el trabajo en equipo
gue se pueda lograr (Rincén y Vergara, 2017)

Como tercera dimension esta el intercambio relacional de informacion,
Salvador (2002), referida al uso de las TIC para favorecer las relaciones de las
entidades publicas locales con otras del sector publico o privado, con las que se
conectan de manera frecuente. Ademas, es el intercambio de datos, donde las
areas interacttan de manera coordinada, ello se verifica en la forma de atencion
gue les brindan a los usuarios, a través de canales mas modernos, donde estén
inmersos las tecnologias de la informacion, como estrategias de mejora (Rincon y
Vergara, 2017).

Finalmente, la cuarta dimension es la promocion de las TIC, Salvador (2002)

planted actividades dirigidas a la integracion de la ciudadania con su comunidad,
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para promover o impulsar el uso de las TIC por parte de los ciudadanos, tratando
de reducir las brechas digitales. También, Rincon y Vergara (2017) sostienen que
las empresas deben contar con elementos relacionados con las tecnologias, para
que puedan cumplir con sus responsabilidades de manera adecuada, y que estos
canales de atencion puedan cumplir con las necesidades que tienen los usuarios.
También, se puede verificar que las tecnologias de la informacion ayudan
enormemente a brindar un servicio de calidad en menor tiempo; ya que las
plataformas deben implementarse y mejorarse, en base a las politicas de servicios,
que puedan fomentar una cultura moderna basada en las TIC, lo cual hace que se
brinde una atencion eficiente.

En lo que se refiere a la satisfaccion del usuario existen varias teorias entre
ellas, Mejias et al. (2018) sefalaron el enfoque de Deming referido a la calidad, en
base a su teoria de los catorce principios que delimitan la calidad, los cuales deben
ir de la mano con los planes que la institucion piense en desarrollar. Ya que la
entidad debe poseer la filosofia del cambio, para que estas se puedan adaptar a
través de los sistemas que incluyan las tecnologias para hacerlas mas rapidas, y
contar con el entrenamiento del personal, quienes seran los que manejen los
nuevos sistemas, ya que hay necesidad de las habilidades por parte de los
colaboradores, con lo cual se pueden lograr mejores resultados, con el trabajo en
equipo se aplica la eficiencia en los resultados.

Otra teoria es la de Philip Crosby, que segun Mejias et al. (2018)
manifestaron que la calidad es contar con productos o servicio con cero errores,
esta se basa en la revision permanente del trabajo en equipo, donde cada uno de
los procesos se deben cuidar para obtener un buen producto final. La teoria de
Ishikawa de acuerdo a Mejias et al. (2018), la calidad se relaciona con la perfeccion
en todos los niveles; ya que se basa en un conjunto de procesos en los que se van
corrigiendo si hay la necesidad, para poder lograr productos o servicios de calidad,
estas van de la mano con la constante capacitacion que se le brinda al gerente y a
los trabajadores; debido a que cuando hay capacitaciéon se tendra como efecto un
trabajo de calidad.

Por otro lado, se detalla el enfoque conceptual de satisfaccion del usuario,
de acuerdo a Hernandez (2011), definié que la satisfaccion del usuario como la

basqueda por parte de las entidades en implementar mecanismos que capten los
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intereses de los usuarios a fin de cubrir sus demandas. Asimismo, Sakyi (2020)
manifestd que hay ventajas que se pueden lograr con la calidad en un servicio,
buscando una economia global. Del mismo modo, el valor de los servicios se logra
gestionando de manera adecuada y buscando la satisfaccion de los usuarios
(Marinho et al., 2018). Segun Huaman (2017) la satisfaccién esta directamente
relacionada con la percepcion del cliente, debido a que ella vivencia muchos
episodios en los tramites que realiza, donde deben cumplirse con las expectativas
que tengan de los procesos que realice.

Por otro lado, Drosos et al. (2020) sostiene que la satisfaccién es algo
subjetivo, ya que los usuarios requieren de conocer los servicios que brinda la
empresa y la manera como lo realiza para que este pueda tener una mejor
percepcion del servicio que recibe. En tal sentido, Lépez (2020) menciona que las
entidades estatales tendran la opinion de los usuarios, en base al tipo de servicio
gue recibe de manera apropiada, buscando la satisfaccion de los mismo con las
estrategias que la empresa ha considerado optima.

De acuerdo con Fernandez et al. (2018), es una forma esencial de poder
cumplir con la satisfaccion de los usuarios; ya que ello determina una mejora
continua, a través de estrategias adecuadas para poder lograr el objetivo de
satisfacer a los clientes y ganar su fidelizacion, con mecanismos innovadores que
cumplan con sus expectativas.

Asimismo, Cordera et al. (2019), manifiestan que no es un fendbmeno
estético, sino que esta puede ir cambiando en la calidad; para ello, se requiere
diferentes estrategias, de acuerdo al servicio que se brinda y de acuerdo al espacio
donde se implemente el servicio. Referente a la calidad, la satisfaccion puede darse
en diferentes momentos y circunstancias; se debe realizar un diagnéstico para
saber en qué momento mas factible para lograr la satisfaccion del cliente. Adicional
a ello, Ekhsan, et al. (2019) sostiene que busca que los colaboradores sean mas
productivos, ello se logra mediante la capacitacion adecuada, para que puedan
lograr un clima apropiado y de esa manera asumen un liderazgo en las ventas y el
servicio que ofrecen dentro de la empresa.

Segun Bi et al. (2019), los colaboradores brindaran mayor productividad y
eficacia en el desempefio, por ello se asume como un elemento esencial para el

exito de las instituciones. Se busca que la satisfaccion pueda partir de una gestion
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eficiente, de manera agil, segun la estructura planteada en la empresa (Mahafzah
et al., 2020).

Para Moreno, et al. (2019) la satisfaccion es un modo de expresar las
emociones de los usuarios. Segun Nguyen et al. (2018) se deja de lado las
experiencias de los usuarios, lo que se considera importante es la complacencia de
los clientes. Ademas, Pastrana et al. (2020) manifestaron que es una forma de ver
el mundo, ya que esta dependera de las escalas de valores de los usuarios, ya que
sera segun el trato que haya recibido y que sus dudas hayan sido disipadas en el
momento oportuno. De esta manera, esta medida se logra a través de las acciones
y las metas que tenga la empresa para poder satisfacer a los clientes. Por ello, la
calidad del servicio elegido es muy importante (Sheikh, & Waqas, 2019).

Ahora, sobre la satisfaccion de los usuarios de la comuna, Aguilar (2018)
busca que les den a los usuarios un servicio adecuado y que sean atendidos en el
momento oportuno, logrando acelerar los procesos de espera y el modo en que se
les atiende; estos factores determinan la atencion y la percepcion que estos tengan,
de la experiencia que obtengan luego de acudir a las oficinas de las entidades
publicas.

Esta variable va a ser medida de acuerdo al concepto planteado por
Hernandez (2011), teniendo como primera dimension la calidad de atencion, ligada
a la eficacia por parte de la entidad del estado. Del mismo modo, la calidad de
atencion se conceptualiza en cubrir las expectativas de usuario, es decir como
satisface la solicitud de cada uno en forma precisa, exhaustiva y expedita, a partir
de la solicitud de la atencién hasta el término del proceso. Considera que el servicio
se debe recibir con una calidad prudencial. Asimismo, Worley y Schommer (1999)
sefalan que es la experiencia percibida por el usuario en las atenciones que recibe
cuando acude a un estamento a realizar los tramites correspondientes desde que
el cliente/usuario solicita atencién/ayuda hasta que la recibe. Por otro lado, Phuong
et al. (2019) manifestaron que, para una entidad, la calidad del servicio puede
apreciarse desde la forma en que ésta lleva a cabo su gestion operativa para brindar
servicios a los usuarios.

La segunda dimension es el trato percibido, es el trato que se le da a los
usuarios, por parte de los trabajadores de la entidad, esta debe ser cordial

(Hernandez, 2011). En tal sentido, se busca que el buen trato, se mantenga dentro
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de los procesos de atencién en las entidades. Al respecto, Huiza (2006) sostuvo
gue es la manera como el trabajador atiende a los usuarios a lo largo de la
prestacion del servicio, se busca que estos sean cordiales para el logro de la
satisfaccion de los clientes, esta debe darse a todos los usuarios por igual, dejando
de lado cualquier calidad de discriminacién que puedan surgir por diversas causas.

Como tercera dimension esta la confianza en la institucion, es importante
lograr que los clientes tengan confianza en los productos o servicios que son
brindados por una entidad, ya que ello garantiza su fidelizaciéon, es un lazo
emocional con el cliente (Hernandez, 2011). En este sentido, se busca que las
entidades puedan aplicar estrategias para conservar la confianza de los clientes,
esta asegura su existencia dentro del mercado (Santa et al., 2019); las instituciones
del estado deben asegurar que las TIC puedan abrir canales de comunicacion,
mediante las plataformas que brinda el internet para poder hacer mas interactiva el
contacto con los consumidores (Bhattacharya et al., 2012). En este sentido, se
implementa mecanismos para conservar la confianza de los usuarios (Pérez et al.,

2020) verificando un alto porcentaje de errores (Sundberg & Larsson, 2017).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
El paradigma en esta investigacion fue positivista de acuerdo a Hernandez y
Mendoza (2018) quienes recomendaron definir el paradigma y el enfoque,
sefialando que, si el paradigma fue positivista, el método correcto fuese
cuantitativo.

Asimismo, el enfoque fue cuantitativo, ya que emplea la cuantificacion o
medicidn para comprobar la hipétesis, todo ello se realiz6 en base a las teorias.
3.1.1 Tipo de investigacion, estudio basico, ya que se dedica a la busqueda de
conocimientos novedosos, para poder ampliar el campo de investigacion; ademas
Su meta es recopilar conocimiento cientifico que vaya relacionado con la variable
analizada (Sanchez y Reyes, 2017). En ese sentido, la presente investigacion se
realizo recabando informacion de la literatura a través de las teorias que sustentan
las variables para tener mayor conocimiento del tema investigado.

Nivel de investigacion: explicativo, sostiene que existe en la explicacion de
del surgimiento de la dificultad hallada en la investigacién, logrando establecer las

causas (Herndndez y Mendoza, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental, debido a que el investigador no realiz6 ninguna
manipulacion a las variables; unicamente hizo la observacion del comportamiento
gue tiene esta en el contexto analizado; ademas fue transversal, ya que fue
estudiado en un momento Unico (Hernandez y Mendoza, 2018). Es decir, es una
correlacional causal, porque existe una relacion causa - efecto entre las variables
gobierno digital y satisfaccién de los usuarios (Variable independiente y variable
dependiente), por lo que, se advirtio la dependencia de la variable satisfaccién de
los usuarios hacia la variable gobierno digital. En tal sentido, a continuacion se

muestra el esquema correspondiente al disefio elegido:

R2
X > Y

Causa Efecto
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X: Variable independiente: Gobierno digital
Y: Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

R?: Regresion logistica ordinal

El método hipotético deductivo, Bernal (2016) precisdé se inicia con el
planteamiento de una hipoétesis para llegar a una conclusion y luego confrontarla
mediante la teoria. Al respecto, en el presente estudio, las especificas a fin de
obtener el resultado 6ptimo para la investigacion, para establecer la satisfaccion de

los usuarios.

3.2 Variables y operacionalizacion

Gobierno digital

Definicion conceptual, en la presente investigacion se consideraron dos variables
de naturaleza cualitativa: gobierno digital y satisfaccion de los usuarios.

Salvador (2002) manifiesta que un gobierno electronico esta basado en la
aplicacién de las tecnologias en los procesos de gestion, con la intencion de lograr
una mejora en la administracion publica, de manera tal que se ofrezca informacion
en tiempo real, para que el ciudadano pueda interactuar con los servicios que brinda
una municipalidad; ademas se puede incluir acciones que estan basadas en la
interaccién con las plataformas virtuales, formando una sociedad de la informacion,
donde se promocione el uso de las estructuras virtuales favoreciendo a la apertura

Definicion operacional, el Gobierno digital se mide a través de cuatro
dimensiones que son: comunicacién Externa, comunicacion interna, intercambio
relacional de informacion y Promocion de las TIC. Las cuales se descomponen en
12 indicadores. Asimismo, se aplicara un cuestionario de 25 items. Los cuales,
seran medidos mediante escala de Likert. Se determinaron tres niveles: Deficiente,
Regular y Eficiente.

Satisfaccion de los usuarios

Definicion conceptual

Hernandez (2011) es un estado de la mente de la persona que puede representar
una respuesta en el &mbito intelectual, emocional o material; segun las necesidades
y requerimientos que tenga de los datos. Asimismo, es cubrir las expectativas que

las comunidades de usuarios.
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Definicion operacional

La satisfaccion del usuario se mide a través de 3 dimensiones: calidad de atencion,
trato percibido y confianza en la institucion. Las cuales se descomponen en 10
indicadores. Ademas, se aplic6 un cuestionario de 20 items, asimismo seran
medidos mediante escala ordinal. Se determinaron tres niveles: mala, regular y
buena.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Es una conglomeracion de seres humanos, que poseen cualidades especificas las
cuales son agrupadas (Hernandez et. al. 2014). Para esta indagacion, la poblacion
estuvo conformada por 460 usuarios externos, que acuden a la entidad a solicitar
SUS servicios.

Criterio de inclusion. Se consideraron a todos los usuarios mayores de 18 afos,
gue asistieron por una semana en el area de atencion de usuarios en el horario de
9: 00 am — 1.00pm de lunes a viernes.

Criterios exclusion. Se excluyeron a los usuarios que asistieron para consultas o
temas personales y el horario de la tarde.

Muestra

Herndndez y Mendoza (2018) es parte de la poblacion, las cuales han sido
seleccionadas para responder al cuestionario, de la cual se extraen las
percepciones sobre la variable. Por ello, la muestra en este estudio estuvo

conformada por 210 usuarios.

Muestreo

Procedimiento mediante el cual se realiza una seleccion de observaciones hechas
a una parte de la poblacién. Para su proceso estadistico (Hernandez y Mendoza,
2018).

En esta investigacion se efectu6 un muestreo no probabilistico de
conveniencia, este tipo de muestreo se determina porque el investigador selecciona
la muestra, que se extrae de la poblacion. Lo resaltante en esta representatividad
la intencion particular de quien selecciona (Sanchez y Reyes, 2017). EI muestreo

para la investigacion se realizo6 mediante una encuesta a los usuarios que acuden
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a la entidad para solicitar sus diferentes servicios de lunes a viernes de 9: 00 am —
1.00pm.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica: encuesta, segun Valderrama (2017), estd constituido por un
cuestionario que tiene la intencion de reunir informacion sobre la percepcion que
tiene la muestra sobre la variable, en un determinado contexto. Ademas, que este
instrumento es aplicado en el contexto de analisis (Sanchez y Reyes, 2017).

La validez de contenido, Soto (2014) Sostiene que hay concordancia entre
los estudiosos que verificaron el constructo de cada uno de los items. Quiere decir
gue los expertos han coordinado en cuanto a los criterios que se han empleado
para la validacion de los instrumentos, quienes puntualizaron cuatro criterios como
son: relevancia, pertinencia, claridad y suficiencia. En tal sentido, como resultado
establecieron que es aplicable. Asimismo, los juicios de expertos docentes de la
casa de estudio, indicaron que los instrumentos cumplen con los criterios
mencionados. Por lo tanto, estos son aplicables (Ver en el anexo 4).

Ademas, sobre la confiabilidad, Valderrama (2017) precisa que es el proceso
por el cual atraviesa un instrumento para determinar su confiabilidad; es decir que
sus resultados son consistentes, cuando se apliqguen en diferentes contextos
similares. Para ello, se aplicé a un escenario de 20 usuarios de una comuna similar
a la analizada, usando el Alfa de Cronbach, porque la escala de valoracién es
ordinal. Por lo cual, se obtuvieron en la variable gobierno digital el valor de 0.931
gue equivale a una alta confiabilidad y en la variable satisfaccion del usuario es de
0.868 que representa una fuerte confiabilidad. En ese sentido, es aplicable a la
muestra de estudio (Ver en el anexo 5).

Ficha técnica del instrumento: Esta ficha es denominada gobierno digital
y la satisfaccion de los usuarios, fue elaborada por Ivonne Noelia Mendoza
Villalobos, se elabord en el afio 2022, se aplicd en el periodo de una semana,
mediante la encuesta a través de un cuestionario que se realizé de manera
presencial. Asimismo, los baremos se obtuvieron una vez validada y aplicada su

confiabilidad (Ver en el anexo 3).
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3.5 Procedimiento

Para realizar este estudio se procedio a la recoleccion de la informacion mediante
la aplicacion del instrumento, el cual se realizé de manera presencial, informando
previamente a cada participante sobre el contenido y fines del mismo, solicitando
su consentimiento previo. Se solicitd que sean objetivos y honestos con sus
respuestas ya que estas seran anonimas. Asimismo, se llevo a cabo en el periodo
de una semana, de lunes a viernes, en el horario de 9:00 a 1:00 p.m., toda vez que
se tratan de usuarios de la Municipalidad, que acuden diariamente para su atencion.
Para sistematizar la informacién de cada ficha de la encuesta se vaciaron datos al
programa Excel para luego procesar en el programa SPSSv26.

Para la medicion se utilizé una escala ordinal tipo Likert. Asimismo, contamos con
el consentimiento informado de los usuarios encuestados, contenido en la parte

introductoria del instrumento.

3.6 Métodos de analisis de datos

El tratamiento metodologico que se da a las conclusiones es con la finalidad de
comprobar las hipétesis, las cuales han sido planteadas de manera puntual (Cazau,
2006). Este estudio se da en base a estadisticos de las computadoras (Hernandez
et al., 2014). Para dicho proceso, se implementa un orden logico, para analizar los
datos recopilados (Arias, 2008).

Esta indagacién empleo el programa SPSS 26, el cual analizo los datos
recopilados mediante la encuesta. Para Hernandez y Mendoza (2018), la
estadistica descriptiva tuvo como objetivo describir la informacién, valor o rango
recolectado por cada variable utilizando tablas de frecuencia, porcentajes y figuras.
Ademds, para demostrar la hipétesis se utilizd la Regresion Logistica Ordinal
(RLO), ya que la presente investigacion cuenta con una variable dependiente

cualitativa ordinal. Ademas, es correlacional causal.

3.7 Aspectos éticos

El siguiente estudio considerd la informacion normativa brindada por la universidad
César Vallejo, la cual puso a disposicion del investigador, las pautas necesarias
gue debe seguir para el desarrollo del presente trabajo. Ademas, cada uno de los

items se desarrolld en base a la guia de trabajos de investigacion, dada por la
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universidad Cesar Vallejo, la cual aplica el cédigo de ética, segun la ley Universitaria
30220. También se utilizo el Turnitin, a ello se suma el respaldo de las teorias para
la argumentacién y la comprobacion de las hipétesis.

Segun Palenciay Ben (2019), refiere que el trato que se le brinda a los seres
humanos debe ser manteniendo el consentimiento informado y el anonimato. A
juzgar Franca-Tarragd (2008) aplica los tres principios basicos; la beneficencia,
sobre los resultados de la indagacion, los cuales son dados a manera de aporte de
dar solucion a las dificultades hallado; la autonomia; considera que los encuestados
participan de manera voluntaria, sin presionar cuando procedan a completar las
encuestas; y de justica, cada uno de los integrantes de la muestra merece ser

seleccionado de igual manera que todos.
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IV. RESULTADOS
4.1 Andlisis descriptivo de las variables de estudio
Tabla 1

Descripcién de resultados gobierno digital.

Niveles . .
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 49 23,3%
Regular 92 43,8%
Eficiente 69 32,9%
Total 210 100%

Nota: informacién obtenida de la matriz de datos.

Figura 1

Percepcion de Gobierno digital

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Gobierno digital

De acuerdo a los resultados se observa que el 43.8% de los encuestados
sefalaron que el gobierno digital es regular, el 32.9% expresan que es eficiente y
el 23.3% muestran que es deficiente. De lo que se pudo interpretar, que la
municipalidad cuenta con las plataformas digitales como son pago de impuestos,
trdmites para licencias, canales de atencion virtual y otros servicios mas que brinda,
sin embargo, estas no se encuentran totalmente implementadas, ya que los
usuarios encuentran algunas dificultades de acceso y también desconocen su

funcionamiento.
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Andlisis descriptivo de las dimensiones de gobierno digital.
Tabla 2

Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones

Intercambio Promocion de
Comunicacién Comunicacion relacional de la las TIC
externa interna informacioén

Niveles f % f % f % f %
Deficiente 83 39.5% 83 39.5% 21 10% 47 22.4%
Regular 70 33.3% 94 44.8% 102 48.6% 93 44.3%
Eficiente 57 27.1% 33 15.7% 87 41.4% 70 33.3%
Total 210 100% 210 100% 210 100% 210 100%

Elaboracion propia

Figura 2

Percepcion de dimensiones de las variables de gobierno digital.

60.0% 39,544.8% 48644 49 443% o,
40.0% 7% 1009 22.4%
20.0% -
0.0% =
Comunicacién Comunicacién Intercambio Promocion de las
externa interna relacional de la TIC
informacién

M Deficiente Regular Eficiente

De acuerdos a los resultados se percibe que el 39.5% de los encuestados
sefialaron que la comunicacion externa es deficiente. De lo que se pudo inferir que,
la institucion no tiene implementada una adecuada estrategia de comunicacion con
los usuarios para que se adapten con mayor facilidad a los nuevos cambios. El
44.8% de los usuarios manifiestan que la comunicacion interna es regular; de lo
gue se pudo interpretar que la entidad cuenta con procedimientos internos que ha
mejorado la comunicacion con diferentes areas, sin embargo, no son suficientes.
También, el 48.6% de los encuestados expresan que el intercambio relacional de
informacion es regular; de lo que se pudo inferir, que si bien es cierto el municipio
cuenta con canales de comunicacién on line con otras entidades, la municipalidad
no realiza un seguimiento para agilizar los tramites de los usuarios. Finalmente,
respecto a la promocién de las TIC, se tiene que el 44.3% sefialan que es regular,
de lo que se puede interpretar que la municipalidad no cuenta con una

infraestructura tecnoldgica que permita al ciudadano agilizar sus tramites;
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asimismo, gue no impulsa una cultura del conocimiento al respecto.
Tabla 3
Descripcion de los resultados de los niveles con respecto a la variable satisfaccion

del usuario.
Niveles Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 42 20%
Poco satisfecho 100 47,6%
Muy satisfecho 68 32,4%
Total 210 100%
Figura 3

Percepcion de la variable Satisfaccion del usuario.

Porcentaje

MNada satisfecho Poco satisfecho WMuy satisfecho

Satisfaccion del usuario

En ese sentido se observa que el 47.6% de los encuestados indicaron que
la satisfaccion del usuario es poco satisfecha, el 32.4% sefialaron que es muy
satisfecha y el 20% mostraron que es nada satisfecho. De lo que se infiere que, los
usuarios consideran que la entidad no brinda la atencién que cubra todas sus

expectativas y necesidades.
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Tabla 4
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la

variable satisfaccion del usuario.

Calidad de atencién Trato percibido Confianza en la
Niveles institucion
f % f % f %

Nada satisfecho 49 23.3% 28 13.3% 42 20%
Poco satisfecho 112 53.3% 102 48.6% 88 41.9%
Muy satisfecho 49 23.3% 80 38.1% 80 38.1%

Total 210 100% 210 100% 210 100%

Figura 4

Percepcion de dimensiones de la variable satisfaccion del usuario.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Calidad de atencién Trato percibido Confianza en la institucién

B Nada satisfecho B Poco satisfecho B Muy satisfecho

Al respecto, de los resultados, se observan que el 53.3% de los encuestados
sefialaron que la calidad de atencion es poco satisfecha, lo que refleja que los
trabajadores de la entidad no brindan la atencién adecuada a los usuarios para
realizar los tramites que estos requieren. Por otro lado, el 48.6% de los usuarios
mencionaron que el trato percibido fue poco satisfactorio, de lo que se interpreta
gue el personal encargado de la atencion no es muy amable. Asimismo, el 41.9%
de los usuarios sefialaron que la confianza en la institucion es poco satisfecha, de

lo que se deduce que la atencion brindada no satisface sus expectativas.
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Tabla 5

Parametros estadisticos

Nivel de significancia: a = 5%.

Estadistico de prueba: Regresion Logistica Ordinal (RLO)

Regla de decision: Si: p-valor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula, y el contraste

es significativo.

4.2 Resultados inferenciales

Prueba de hipotesis

Hipétesis general

Ho:

Hi:

No existe influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Existe influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Hipotesis especificas

Ho:

Hai:

Ho:

Hai:

Ho:

Hai:

No existe influencia del gobierno digital en la calidad de atencién de los
usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Existe influencia del gobierno digital en la calidad de atencion de los usuarios
de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

No existe influencia del gobierno digital en el trato percibido por los usuarios
de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Existe influencia del gobierno digital en el trato percibido por los usuarios de
la municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

No existe influencia del gobierno digital en la confianza de los usuarios de la
municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Existe influencia del gobierno digital en la confianza de los usuarios de la

municipalidad de Santiago de Surco, 2022.
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Tabla 6
Informacién de prueba de ajuste de los modelos

Logaritmo de

Variables/dimensiones Modelo verosimilitud - Chi- gl Sig.
> cuadrado
Gobierno digital en la satisfaccion >0 g 151,609
de los usuarios Interceptacion
Final 20,497 131,111 2 ,000
Gobierno digital en la calidad de >%° g 217,136
tencion |n.tercepta0|on
a Final 16,148 200,988 2,000
Gobierno digital en el tato S0° iy 118,156
ibido m_terceptaClon
perci Final 23,760 94,396 2,000
Gobierno digital en la confianza en Solo L 114,099
la institucion Interceptacion
Final 33,836 80,264 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La tabla 6, demostro los resultados sobre ajustes de los modelos de gobierno
digital en la satisfaccion de los usuarios y en sus respectivas dimensiones, donde
la significancia en la hipotesis general como en las especificas es menor a 0.05
(p_valor < 0.05 en todos los casos. Es decir, se acepta la hipotesis alterna y se
rechaza la hip6tesis nula. Ademas, el mayor valor de Chi-cuadrado es 200.988,
entre el gobierno digital en la calidad de atencion y el menor es 80.264, entre el
gobierno digital en la confianza de la institucion.

Tabla 7

Prueba de bondad de ajuste entre las variables de estudio

Variables/dimensiones Chi- g Sig.
cuadrado

Gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios Pearson 1,910 2 385
9 Desvianza 3,268 2,195
. . . ., Pearson ,288 2 ,866
Gobierno digital en la calidad de atencion Desvianza '550 5 760
. . . Pearson 4,133 2 127
Gobierno digital en el trato percibido Desvianza 832 5 072
. .. . T Pearson ,885 2 ,074
Gobierno digital en la confianza en la institucion Desvianza 706 5 1060

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 7, se exponen los resultados de la prueba de bondad de ajuste
de los modelos, donde se observa que p_ valor > 0,05, lo cual nos revela el gobierno
digital en la satisfaccion del usuario se ajusta al modelo de regresion logistica

ordinal.
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Tabla 8

Prueba Pseudo R cuadrado

Variables/dimensiones Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios 464 ,531 ,300
Gobierno digital en la calidad de atencion ,616 ,709 472
Gobierno digital en el trato percibido ,362 420 228
,318 362 , 181

Gobierno digital en la confianza en la institucion

En la tabla 8, se muestra el estadistico de la prueba Pseudo R cuadrado,

para reconocer el nivel de variabilidad. De estos tres estadisticos, se considera el

mayor valor (coeficiente de Nagelkerke) en todos los casos. Asimismo, se

evidencia, que la satisfaccion del usuario depende al 53.1% del gobierno digital. De

la misma forma la variabilidad de la satisfaccion del usuario depende al 70.9% del

gobierno digital. También, el trato percibido depende al 42% del gobierno digital y

la confianza en la institucién depende al 36.2% del gobierno digital.

Tabla 9

Estimacion de parametros

Desv.
Estimacién de pardmetro Estimacion Error Wald gl Sig.
Umbral [satisfacciéondelusuariol = 1] -4,288 ,468 84,015 1 ,000
[satisfacciondelusuariol = 2] -,525 ,248 4,469 1 ,035
Ubicacion  [Gobiernodigitali=1] -5,217 ,561 86,387 il ,000
[Gobiernodigital1=2] -1,568 ,339 21,392 1 ,000
[Gobiernodigital1=3] 02 . . 0 .
Umbral [calidaddeatencionl = 1] -5,751 ,595 93,409 1 ,000
[calidaddeatencionl = 2] -,508 ,248 4,187 1 ,041
Ubicacion  [Gobiernodigitall=1] -7,543 721 109,388 1 ,000
[Gobiernodigital1=2] -3,216 ,488 43,401 1 ,000
[Gobiernodigital1=3] 02 . . 0 .
Umbral [tratopercibidol = 1] -4,468 467 91,627 1 ,000
[tratopercibidol = 2] -,843 ,262 10,358 1 ,001
Ubicacién  [Gobiernodigitall=1] -4,255 527 65,131 1 ,000
[Gobiernodigital1=2] -1,550 ,340 20,785 1 ,000
Gobiernodigital1=3 02 . . 0 .
ombial confmsenianstiucioni =1 Bi17 s 7658 1 000
confianzaenlainstitucionl = 2] -,453 ,245 3,430 1 ,064
Ubicacion — 446 61,051 i ,000
[Gobiernodigital1=2] -,910 8,150 1
0

[Gobiernodigital1=3]

Oa

,319

,004

En la tabla 9, se percibe los resultados de estimacion de pardmetros del

gobierno digital en la satisfaccion del usuario. Igualmente, se puede ver que el

coeficiente Wald asociado a cada prueba es mayor que 4. De manera que, un
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gobierno digital deficiente (Wald = 86,387 > 4, sig. =, 000 < 0,05), es predictor de la
satisfaccion del usuario nada satisfecha (Wald = 84,015 > 4; sig. =, 000 < 0,05).
Ademas, el gobierno digital deficiente (Wald = 109,388; sig. =, 000 < 0,05) es
predictor de calidad de atencion nada satisfecha (Wald = 93,409 > 4; sig. =, 000 <
0,05). También, se observa que el gobierno digital deficiente (Wald = 65,131; sig.
=, 000 < 0,05), es predictor de trato percibido nada satisfecho (Wald = 91,627 > 4;
sig. =, 000 < 0,05). Finamente, se observa que el gobierno digital deficiente (Wald
= 61,051; sig. =, 000 < 0,05) es predictor que la confianza en la institucién es nada
satisfecha (Wald = 76,578; sig. =, 000 < 0,05).
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V. DISCUSION

En esta investigacion al determinar la influencia del gobierno digital en la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022, se
pudo encontrar que el valor la satisfaccién de los usuarios depende al 53.1% del
gobierno digital. Asimismo, se demostré los resultados sobre ajustes de los
modelos de gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios y en sus respectivas
dimensiones, donde la significancia en la hipotesis general como en las especificas
es menor a 0.05 (p_valor < 0.05) en todos los casos. Lo cual muestra que existe
influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
distrital de Santiago de Surco, 2022. Es decir que el gobierno digital brinda
procedimientos que continuamente cambian, ya que la tecnologia avanza a pasos
agigantados y por ello, los cambios deben darse de manera paulatina y constante
contando con trabajadores capacitados que se puedan acoplar a los nuevos
cambios y retos que demanda el mercado. Solo asi, se podra brindar a la
ciudadania un servicio idoneo acorde con los tiempos actuables.

A ello se suma la satisfacciéon, que se relaciona con el placer que implica
lograr las metas, adicionalmente, define Westbrook y Reilly (1983), es una
respuesta del tipo emocional, se inicia mediante el proceso cognitivo, luego de
comparar las necesidades con la realidad. Asi también Pascoe (1983) llegando a
la conclusién de que, hay incidencia de la percepcion por parte de los ciudadanos,
ya que ellos manifiestan que si hay cambios de modernizacion dentro de las
entidades publicas; en cuanto a las dimensiones de gobierno digital se menciona
gue los servicios basados en las tecnologias de la informacién son importantes,
para poder brindar un mejor servicio a los ciudadanos; y también para administrar
de una forma mas eficiente la informacién y los recursos del estado.

Estos resultados son corroborados por Cafiamero (2020) quien en su
investigacion llego a concluir que el gobierno electronico incide en la participacion
ciudadana de la comuna de San Martin de Porres, 2020; cuyo sustento inferencial
indica un valor de Wald de 4,716 con un p-valor menor a 0,05. También,
encontramos una similitud con la tesis de Silva (2022) que mostré un resultado de

71% de dependencia entre las variables. Concluyendo que, hay una relacion entre
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dichas variables, con lo cual se puede determinar que cuando una comuna
implementa una gestion digital, tendra un mejor servicio y acceso para los usuarios;
logrando atender las necesidades de los pobladores. Esté investigacion resulta un
aporte al presente estudio en lo que referido a los resultados descriptivos.

De acuerdo al primer objetivo especifico, determinar la influencia del
gobierno digital en la calidad de atencion de los usuarios de la municipalidad de
Santiago de Surco, 2022. Se concluy6 que la calidad de atencién depende al 70.9%
del gobierno digital, donde la significancia es menor a 0.05. Lo cual muestra que
existe influencia del gobierno digital en la calidad de atencion de los usuarios de la
municipalidad de Santiago de Surco, 2022. Frente a estos resultados, se rechaza
la hipotesis nula, y se acepta la hipotesis especifica de investigacion, menciona que
la incidencia que tiene el gobierno del tipo digital es 6ptima cuando se habla de la
calidad de atencién, que se brinda a los usuarios de la comuna de Santiago de
surco. Es por ello que se vuelve una necesidad realizar un analisis critico sobre el
uso de las tecnologias en el ambito de la gestion gubernamental, ya que esta
demostrado que contribuye a una mayor efectividad en los procedimientos y en
reducir las brechas de conectividad que existe entre las organizaciones del estado
y los usuarios. En ese sentido, se debe considerar como un punto a favor la
aplicacion de las tecnologias.

Estos resultados coinciden con los hallazgos de Baveton (2021), se puede
verificar que el servicio de la satisfaccion de los usuarios depende al 91.7% de la
gestion de calidad; mostrando una alta incidencia entre variables. Se entiende que
cuando se brinda una atencion de calidad, los clientes quedaran satisfechos, ya
gue se apertura los trdmites segun sus necesidades. En este caso la mencionada
investigacién contribuye en los resultados de dependencia de una variable
dependiente. Es decir, los usuarios deben contar con procedimientos de calidad
gue faciliten un acceso amigable, toda vez que la calidad implica que los usuarios
perciban un buen servicio y se sientan satisfechos con la atencidon brindada por la
institucion.

Por otro lado, Ninatanta (2020) se puede verificar que sobre la calidad de
servicio tiene un nivel medio, con el 49,7 % y sobre la satisfaccion del usuario tiene
un nivel medio con un 59, 7%. Logran concluir que, hay una relacion de incidencia

de la calidad de servicio con un 46, 3% sobre la satisfaccion de los clientes. La
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contribucién de estos hallazgos al presente estudio esta referidos a la variable
satisfaccion de los usuarios. Del mismo modo, se asemeja con la tesis de Wolpes
(2022) donde se puede cotejar que el reto que tienen los gobiernos digitales para
alcanzar el uso y aplicacién efectiva de cada una de las plataformas, debe ser con
el uso responsable de los datos. Concluyd que hay habilidades y retos que deben
enfrentar para una buena aplicacion del gobierno digital; ademas que esta resulta
insuficiente, debido a las limitaciones de rapidez y acceso para algunos usuarios,
se convierte en uno de los grandes desafios para el futuro de un gobierno
electrénico efectivo. El aporte a esta investigacion fue el estudio de la variable del
gobierno digital en Cuba. Lo cual, ayudo a tener una vision de su desarrollo en dicho
pais. De lo que se interpreta que, el gobierno digital es un eje fundamental para la
modernizacion del Estado y poder asi superar las brechas de acceso y atencién a
todos los usuarios.

De la misma manera, Fernandez et al. (2018), menciona que es esencial que
la satisfaccion de los usuarios, se repita cuando le brindan un servicio adecuado;
es por ello que, los procedimientos deben mejorar de manera continua, buscando
gue se sumen acciones, para poder abastecer de manera fiel a necesidades que
tienen los usuarios. Se agrega una transformacion importante para poder brindar
una atencion virtual y presencial, donde cubran las expectativas de los usuarios.

En referencia al segundo objetivo especifico, fue determinar la influencia del
gobierno digital en el trato percibido por los usuarios de la municipalidad de
Santiago de Surco, 2022. Se concluyd que el trato percibido depende al 42% del
gobierno digital. Lo cual evidencia que existe influencia del gobierno digital en el
trato percibido por los usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022. Se
puede manifestar que esta informacion debe ser oportuna y completa, para que
todos los usuarios puedan orientarse de manera adecuada y realizar sus
requerimientos y necesidades, segun los procesos a los cuales deseen acceder,
para resolver problemas del manejo de la gestion de las entidades de Santiago de
Surco.

Hay una similitud con los hallazgos de Esquivel (2022) se puede verificar
que, el 74, 4% mencionan que el gobierno digital tiene un nivel bueno; mientras que
el 73% menciona que las que el cumplimiento de obligaciones tiene un nivel regular.

Se agrega que el puntaje de 34,579 con significancia de 0,000 entre variables. Se
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puede concluir que, hay incidencia del gobierno electronico en el cumplimiento de
las obligaciones del pago de tributos en la comuna de Lima. Este resultado coincide
con el desarrollo de la variable gobierno digital desarrollada en la presente
investigaciéon. Igualmente, Zabala et al. (2021) quienes verificaron que hay una
percepcion poco favorable sobre la calidad del servicio y poca satisfaccion de los
usuarios. También, existe conexion directa entre variables. Se puede concluir que,
este mecanismo brinda ventajas en la gestion organizacional. Ademas, que
incrementa el nivel de la satisfacciéon, también tienen ventajas en su aplicacién. La
contribucién de esta investigacién radica en reflejar la realidad de Ecuador en lo
gue refiere a la satisfaccion del usuario, que es una de una de nuestras variables
de estudio. De ello se puede advertir, que en el caso peruano la implementacion
del gobierno se encuentra en proceso por los que lo niveles de satisfaccion de los
usuarios También es poco favorable.

Hay una similitud con la investigacion de Correa et al. (2020) quienes
concluyeron que hay incidencia del gobierno digital en el servicio de transparencia
y mejora de los servicios brindados a los usuarios. En este caso, la investigacion
descrita contribuy6 en el desarrollo de ambas variables del presente estudio. De
igual forma, Delgado (2020) concluy6 que hay incidencia de la percepcion por parte
de los ciudadanos, ya que ellos manifiestan que si hay cambios de modernizacion
dentro de las entidades publicas, sobre las dimensiones de gobierno digital se
menciona acciones que incluyen las TIC, para poder brindar un mejor servicio a los
ciudadanos.

Frente a estos resultados Deming (1981) manifiesta que la calidad se basa
en satisfacer a los clientes, segun las necesidades que puedan requerir. En tal
sentido, se puede manifestar que la calidad consiste en identificar las necesidades
de los usuarios, para que de manera proscrita se le puedan brindar recursos o
servicios que brinden satisfaccion; ademas se debe tomar en cuenta las
expectativas Para programar servicios oportunos que le brinden las necesidades a
los usuarios. Es importante que los colaboradores cuenten con habilidades y
competencias que les permita atender a los usuarios de manera idénea, es decir,
brindarles un servicio agil, una atencion amable, absolver sus preguntas y dudas

respecto de los tramites, brindando una atencion con la optimizacion del tiempo. En
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ese sentido las entidades deben cumplir con brindar una capacitacion en el uso
servicio digitales, a fin de brindar un servicio oportuno a los ciudadanos.

Sobre la tercera hipotesis especifica, el objetivo fue determinar la influencia
del gobierno digital en la confianza de los usuarios de la comuna de Santiago de
Surco, 2022. Concluy6 que la confianza en la institucién depende al 36.2% del
gobierno digital. Lo cual indica que existe influencia del gobierno digital en la
confianza de los usuarios de la comuna de Santiago de Surco, 2022. De ello se
puede interpretar que es necesario desarrollar una adecuada comunicacién entre
la entidad y los usuarios, tomando en cuenta la aplicacion de las tecnologias, para
la mejora de la cultura aplicando las TIC. Dado que estas, abren espacios nuevos,
para alcanzar los suefios de una administracion 6ptima, logrando legitimar los
procesos colaborativos, donde cada uno de los integrantes juega un rol activo de
manera que se puedan efectuar de forma efectiva. De lo que se interpreta que los
recursos humanos de la entidad tienen un rol trascendental para atender las
necesidades de los usuarios; con lideres que presten atencién debida a la calidad
de servicio y satisfaccién del ciudadano.

De igual forma, hay una semejanza con la tesis de Gonzélez et al. (2020)
se puede mostrar que los suministros digitales de cada uno de los municipios, estan
organizados de un modo diferente. Llegando a la conclusion de que, hay patrones
gue distribuyen de forma espacial la region de Santiago, que permite identificar
rasgos esenciales dentro de la infraestructura y la dependencia financiera como
determinante para un desarrollo exitoso del gobierno electrénico.

Frente a estos resultados el enfoque tedrico de Medina et al. (2020), en base
a los estudios recopilados sobre las teorias investigadas, busca que el gobierno
electronico se implemente en espacios donde los trabajadores no tienen
experiencias en el manejo de las TIC, se convierte en una dificultad, es por ello que
esta investigacion aplica la iniciacién en el gobierno electrénico, a través de una
continua capacitacion para los trabajadores y los objetivos especificos que se busca
obtener, con la implementacion de las tecnologias, ya que estos enfoques deben
unificar las principales metas de gobernanza.

En esta indagacion se determiné que la satisfaccion de los usuarios del
municipio de Santiago de Surco, depende al 53.1% del gobierno digital; lo cual

denota que el gobierno digital como eje transversal de la politica de la
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modernizacion del Estado requiere ser implementado en todas las entidades del
Estado, en los diferentes niveles de gobierno (central, regional y local). A fin de
poder cerrar las brechas con toda la ciudadania y satisfacer a los usuarios que
acuden a las diferentes instituciones buscando un servicio agil y eficiente por parte
del Estado.

Si bien los resultados obtenidos en esta investigacion resultan importantes,
sin embargo, se debid recabar mayor literatura sobre las variables de estudio, a fin

gue pueda brindarse mayor informacién sobre el estado del arte de ambas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

El estudio concluyé que, segun el objetivo general planteado se determiné que la
satisfaccion de los usuarios depende al 53.1% del gobierno digital (Pvalor < 0.05).
De lo que se infiere que existe influencia del gobierno digital en la satisfaccion de

los usuarios de la municipalidad distrital de Santiago de Surco, 2022.

Segunda

En el primer objetivo especifico se determind que la calidad de atencion depende
al 70.9% del gobierno digital (Pvalor < 0.05). De lo que se infiere que existe
influencia del gobierno digital en la calidad de atencion de los usuarios de la

municipalidad de Santiago de Surco, 2022.

Tercera

En el segundo objetivo especifico, se determind que el trato percibido depende al
42% del gobierno digital (Pvalor < 0.05). Lo cual evidencia que existe influencia del
gobierno digital en el trato percibido por los usuarios de la municipalidad de
Santiago de Surco, 2022.

Cuarta

En el tercer objetivo especifico, se determind que la confianza en la institucion
depende al 36.2% del gobierno digital (Pvalor < 0.05). Lo cual indica que existe
influencia del gobierno digital en la confianza de los usuarios de la municipalidad
de Santiago de Surco, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

A los altos funcionarios de la Municipalidad de Santiago de Surco, se les
recomienda cumplir con la elaboracién del plan de gobierno digital para el afio 2023,
siguiendo los lineamientos establecidos por la PCM, a través de la secretaria de
gobierno digital; ello, a fin de contribuir con la modernizacion de la entidad y la

mejora de los servicios que se brinda a los usuarios.

Segunda

Al gerente municipal y al jefe, gerente o responsable del area de recursos humanos
de la municipalidad, se le recomienda evaluar continuamente el conocimiento y
desemperfio del personal del area de atencién al usuario, a fin de determinar su
grado de conocimiento en los diferentes procedimientos administrativos y tramites

requeridos por los usuarios y de ser el caso capacitarlos en su conocimiento.

Tercera

Al jefe, gerente o responsable del area de recursos humanos de la institucion, se le
recomienda capacitar al personal del area de atencién del usuario, en: habilidades
blandas, trabajo en equipo, entre otras herramientas, a fin que los trabajadores de
esta area puedan atender de manera cordial y amable a los usuarios que acuden

diariamente.

Cuarta

Al gerente municipal y a los altos funcionarios de la institucion se les recomienda,
capacitar tecnoldgicamente tanto a los servidores como los usuarios en el uso de
servicios digitales, a fin de que estos puedan acceder a ellos de manera confiable,
facil y rapida desde el lugar donde se encuentren y con cualquier dispositivo

electrénico.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

organizaciones publicas
y privadas. Acciones a
las que cabe afadir las
orientadas a sentar las
bases para el desarrollo
de la Sociedad de la
Informacién, tanto en lo
que se refiere a la
promocion de
infraestructuras como a
la promocion de una
cultura de la informacion
acorde con la nueva
realidad (p. 2)

cuestionario de
25 items. Se
determinaron

tres niveles:
Deficiente,
Regular y
Eficiente.

Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de medicién Nivel y rango de la

Variable operacional variable
Salvador (2002) definié E_I _ Gob_ierno Comunicacion | Servicio de atencion 1,2

_ o el gobierno electrénico d|g|t§1| se mide a | externa Interaccién con el usuario 3,4 '

Gobierno digital - .. travées de 4 Uso de canales de 5,6,7 Escala ordinal
como la gtll|zaC|on de 1as | gimensiones que informagion y
tecnologias de las TIC | son: comunicacién Deficiente
por parte de los | comunicacion Comunicacion | Gestion interna 8,9 Nunca (1) 25-58
gobiernos  locales a Ec)J(rtT?lzrr]&acién interna Adaptacién interna 10, 11 ie\llselcneusn(cse; @ Regular
trave.? de.la mejora de su interna, Fl;/lueéﬁ(rzzs en la  gestion 12,13 Casi siempre (4) Esﬁgciea%e
gestion mtema’_ _de la relacional Y | Intercambio Facilidad para intercambiar 14, 15 Siempre (5) 92-125
oferta de servicios e | Promocion. Las | rg|acional de informacién
informacién y de los cuales S€ | informacion Mejoras en el proceso 16, 17
sistemas de intercambio gﬁscomponen 12 Mejoras en el servicio 18
e interaccion con 10s | indicadores. — Transparencia 19
iudadanos con las | Asimismo, se Promocién de Infrae;tructura : 20, 21, 22

Ciu y aplico un las TIC Cambio de paradigma 23,24, 25




Variable Definicion Definicion
conceptual operacional : . . Items Escala de Nivel y rango
Dimensiones Indicadores medicion
Satisfacciéon del Hernandez (2011) es un | La  satisfaccion | Calidad de atencion Ingreso de 1,2
usuario estado  mental  del | del usuario  se qocumenta(:lon. _ Escala ordinal
usuario que representa | mide a través de Areas de atencion 3,4 Nada satisfecho
§L:SI wal rer;ue_s:as 3 I_ddltrjnensmne(zjs: Servidores 56 20 - 46
intelectuales, materiales | calidad e Flujo de atencién 7,8 Nunca (1) Poco satisfecho
y emocionales ante el | atencién, trato — - Casi nunca (2)
S o Trato percibido Servidores 9,19 47 -73
cumplimiento de wuna | percibido y R — 1112 A veces (3) Muv satisfecho
necesidad o deseo de | confianza en la decepmotn . ! Casi siempre (4) 3;4 100
informacion. Asimismo, | institucién. Las ocumentana Siempre (5)
es cubrir las | cuales se SerV|C|o_br|ndado 3,14
expectativas que las | descomponen en i Percepcion del trato 15, 16
comunidades de | 10 indicadores. | Confianza en la Expectativa 17,18
usuarios. Ademas, se | Institucion Valoracién del 19, 20
aplico un servicio

cuestionario de
20 items. Se
determinaron tres
niveles: mala,
regular y buena.




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Consentimiento informado

El instrumento es parte de un trabajo de investigacion que tienen por finalidad determinar la
influencia del gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de Santiago de
Surco. Toda la informacién registrada en este formulario sera confidencial y para el desarrollo de la
investigacion. En este sentido, se requiere manifieste su consentimiento de participar
voluntariamente en el presente estudio. La participacion es anénima, voluntaria y confidencial. Los
resultados obtenidos seran utilizados Unicamente con propositos cientificos, académicos, de
investigacion y publicacion; cuidando en todo el momento la privacidad de los datos. Exprese su
consentimiento informado si desea participar.

Participo voluntariamente No participo

Cuestionario gobierno digital
A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados al servicio que brinda la entidad. Cada
una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su apreciacion. Lea
cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) so6lo una alternativa. Conteste todas las
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas.
Escala de Likert:
5. Siempre (S)
4. Casi Siempre (CS)
3. Algunas veces (AV)
2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)

Ne items Escala de
valoracion
1 |2 |3

DIMENSION 1: Comunicacién externa

1 La institucién ha implementado estrategias de comunicacion, difusiéon o
publicidad para los usuarios.

2 Al implementarse el gobierno digital para trdmites y servicios, los
administrados se adaptan facilmente a este cambio.

3 Con la implementacion del gobierno digital se reducen los tiempos de
tramite y servicios que brinda la institucion.

4 Las actuales plataformas tecnolégicas con las que cuenta la instituciéon son
eficientes.

5 Las plataformas tecnoldgicas con las que cuenta la entidad son entendibles
por los usuarios.

6 Considera satisfactorio los tramites y servicios que actualmente brinda la
institucion.

7 La ciudadania realiza sus tramites desde cualquier lugar empleando un
computador, laptop, u otro medio.

DIMENSION 2: Comunicacién interna

8 El personal de la institucion esta capacitado en el uso de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion.

9 Advierte que los canales de comunicacién entre las areas permiten
dinamizar la gestién.

10 | El gobierno digital ha mejorado la comunicacion interna orientadas a
simplificar los trdmites.

11 | El gobierno digital ha mejorado los procesos internos de la entidad en
beneficio del usuario.

12 | Esta articulada la comunicacién de las diferentes areas para producir
mejores servicios.

13 | Considera que la implementacion del expediente electrénico facilita los
tramites y/o servicios para una adecuada supervision y fiscalizacion.




DIMENSION 3: Intercambio relacional de informacion

14 | Considera que el gobierno digital facilita o permite a la Municipalidad
intercambiar informacion con otras instituciones (RENIEC, SUNARP,
SUNAT, entre otras).

15 | Considera que la municipalidad a través del gobierno digital se relaciona
con otras entidades para obtener informacién en beneficio de los usuarios.

16 | Los tramites los realiza a través del sitio web de la institucion.

17 | La entidad realiza el seguimiento interinstitucional via online, de los
tramites de su competencia.

18 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios lo realizan
a través de la plataforma online institucional.

19 | Todas las notificaciones a los administrados deberian realizase de forma
electrénica.

DIMENSION 4: Promocion de las TIC

20 | El sistema de atencion implementado en la plataforma es amigable para el
usuario.

21 | Considera que la entidad cuenta con una infraestructura para el
funcionamiento del sistema electrénico.

22 | La entidad cuenta con acceso permanente a sus servicios digitales.

23 | La atencién brindada con el sistema electrénico es més eficiente.

24 | Utiliza la plataforma virtual cuando no puede asistir personalmente a la
institucion.

25 | Como usuario se adecua sin problemas a la nueva modalidad de servicio

electrénico.

Gracias por su colaboracion




Consentimiento informado

El instrumento es parte de un trabajo de investigacion que tienen por finalidad determinar la
influencia del gobierno digital en la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad de Santiago de
Surco. Toda la informacion registrada en este formulario sera confidencial y para el desarrollo de la
investigacibn. En este sentido, se requiere manifieste su consentimiento de participar
voluntariamente en el presente estudio. La participacion es anénima, voluntaria y confidencial. Los
resultados obtenidos seran utilizados Unicamente con propositos cientificos, académicos, de
investigacion y publicacion; cuidando en todo el momento la privacidad de los datos. Exprese su
consentimiento informado si desea participar.

Cuestionario satisfaccion del usuario
A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados al servicio que recibe el usuario. Cada
una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su apreciacion. Lea
cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) solo una alternativa. Conteste todas las
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas.
Escala de Likert:
5. Siempre (S)
4. Casi Siempre (CS)
3. Algunas veces (AV)
2. Casi nunca (CN)
1. Nunca (N)

No items Escala de valoracién

1 12 |3 (4 |5

DIMENSION 1: Calidad de atencidn

El procedimiento para la presentacion de documentacién es sencillo.

Considera que se puede mejorar el proceso para el ingreso de documentos.

Es facil reconocer las Areas de atencién

Es rapida y clara la atencion brindada.

Los trabajadores explican a detalle ante alguna duda.

Se puede apreciar si el trabajador municipal conoce del tema.

Conoce los canales de atencién ante algun reclamo.

O NOO|OBARWIN|PF

Conoce el tiempo de atencién del documento desde su ingreso hasta la
derivacion al area correspondiente.

DIMENSION 2: Trato percibido

9 Es cordial el trato del trabajador con Ud.

10 | Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado.

11 | Fue comoda la recepcion documentaria.

12 | Se le explico si el tramite presentado estaba en orden

13 | Considera que es adecuado el servicio que le brindé el personal encargado.

14 | Se respeto los plazos para la evaluacién de su solicitud o tramite.

15 | Se muestra respetuoso el trabajador municipal.

16 | Guiay orienta satisfactoriamente el trabajador municipal.

DIMENSION 3: Confianza en la institucion

17 | La institucion cumple con facilitar la informacion solicitada.

18 | Considera que satisfacen sus expectativas al realizar tramites
documentarios.

19 | Considera que la atencion brindada le genera confianza para volver a hacer
otros trdmites.

20 | Considera que la atencion brindada en mesa de partes es eficiente y clara.

Gracias por su colaboracion



Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

\j | UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO DIGITAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion externa Si No Si No Si No
1 La institucion ha implementado estrategias de comunicacion, difusién X X X
0 publicidad para los usuarios.
2 Al implementarse el gobierno digital para tramites y servicios, los X X X
administrados se adaptan facilmente a este cambio.
3 Con la implementacién del gobierno digital se reducen los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda la institucién.
4 Las actuales plataformas tecnoldgicas con las que cuenta la institucién X X X
son eficientes.
5 Las plataformas tecnoldgicas con las que cuenta la entidad son X X X
entendibles por los usuarios.
6 Considera satisfactorio los tramites y servicios que actualmente brinda X X X
la institucion.
7 La ciudadania realiza sus tramites desde cualquier lugar empleando X X X
un computador, laptop, u otro medio.
DIMENSION 2: Comunicacion interna Si No Si No Si No
8 El personal de la institucion esta capacitado en el uso de las X X X
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.
9 Advierte que los canales de comunicacion entre las areas permiten X X X
dinamizar la gestion.
10 | El gobierno digital ha mejorado la comunicacion interna orientada a X X X
simplificar los tramites.
11 | El gobierno digital ha mejorado los procesos internos de la entidad X X X
en beneficio del usuario.
12 Est_él articula(_ja_ la comunicacion de las diferentes areas para producir X X X
mejores servicios.
13 | Considera que la implementacion del expediente electrénico facilita
los tramites y/o servicios para una adecuada supervision y X X X
fiscalizacién.
DIMENSION 3: Intercambio relacional de informacién Si No Si No Si No




14 | Considera que el gobierno digital facilita o permite a la Municipalidad
intercambiar informacion con otras instituciones (RENIEC, SUNARP, | X X X
SUNAT, entre otras).

15 | Considera que la municipalidad a través del gobierno digital se
relaciona con otras entidades para obtener informacion en beneficio X X X
de los usuarios.

16 | Los tramites los realiza a través del sitio web de la institucion. X X X

17 | La entidad realiza el seguimiento interinstitucional via online, de los X X X
trdmites de su competencia.

18 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios lo X X X
realizan a través de la plataforma online institucional.

19 | Todas las notificaciones a los administrados deberian realizase de X X X
forma electrénica.
DIMENSION 4: Promocién de las TIC Si No Si No Si No

20 | El sistema de atencién implementado en la plataforma es amigable X X X
para el usuario.

21 | Considera que la entidad cuenta con una infraestructura para el X X X
funcionamiento del sistema electrénico.

22 | La entidad cuenta con acceso permanente a sus servicios digitales. X X X

23 | La atencién brindada con el sistema electrénico es mas eficiente. X X X

24 | Utiliza la plataforma virtual cuando no puede asistir personalmente a X X X
la institucion.

25 | Como usuario se adecua sin problemas a la nueva modalidad de X X X
servicio electrénico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Dra. Yolanda Soria Pérez
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Yolanda Felicitas Soria Pérez

Especialidad del validador: Especialista en Metodologia de la investigacion.

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

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

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

DNI: 10590428

17 de noviembre del 2022

Dra. Yolanda Soria Pérez




\j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevzancia Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de atencion Si No Si| No |Si| No

1 El procedimiento para la presentacién de documentacion es X X X
sencillo.

2 | Considera que se puede mejorar el proceso para el ingreso de X X X
documentos.

3 Es facil reconocer las Areas de atencion X X X

4 Es rapida y clara la atencién brindada. X X X

5 Los trabajadores explican a detalle ante alguna duda. X X X

6 Se puede apreciar si el trabajador municipal conoce del tema. | X X X

7 Conoce los canales de atencién ante algun reclamo. X X X

8 | Conoce el tiempo de atencion del documento desde su X X X
ingreso hasta la derivacién al &rea correspondiente.
DIMENSION 2: Trato percibido Si No Si| No |Si No

9 Es cordial el trato del trabajador con Ud. X X X

10 | Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado. X X X

11 | Fue comoda la recepcidn documentaria. X X X

12 | Se le explico si el trAmite presentado estaba en orden X X X

13 | Considera que es adecuado el servicio que le brindo el X X X
personal encargado.

14 | Se respet6 los plazos para la evaluacion de su solicitud o X X X
tramite.

15 | Se muestra respetuoso el trabajador municipal. X X X

16 | Guiay orienta satisfactoriamente el trabajador municipal. X X X
DIMENSION 3: Confianza en la institucion Si No Si No Si No

17 | Lainstitucion cumple con facilitar la informacién solicitada. X X X

18 | Considera que satisfacen sus expectativas al realizar tramites X X X
documentarios.

19 | Considera que la atencion brindada le genera confianza para X X X

volver a hacer otros tramites.




20 | Considera que la atencién brindada en mesa de partes es X X X
eficiente y clara.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Dra. Yolanda Soria Pérez

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Yolanda Felicitas Soria Pérez  DNI: 10590428

Especialidad del validador: Especialista en Metodologia de la investigacion.

17 de noviembre del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ~
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Dra. Yolanda Soria Pérez
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CERTWICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO DIGITAL

N

DIMENSIONES | items

Pertnencia! Reledancis

DIMENSION 1: Comsmicacion extena

No

8i | Ne

L8 insflucion ha implementado estraleging de comunicacsn,
los usuanos.

dituscn o putlicidad paca
Al implementarnse o goblemo digtal para trdmides y servicios,
s administrados se adaptan faciimente @ este cambo.

Con 13 implamentackin dol gotiemo dighal 50 reducen s
de trmide y seevicios que brinds bs nstitucidn.

[

- Las sclusles platatonmas tecnoligicas con tas que cuenta 18
~Inatitucidn son eficientes.

Las plataformas tecnologicas con las que cuerta 3 enbdad son
entendibles por ks usuarios

- o e & w N o=

Corsidara salisfsctono loa Mamies y 561viaos que aciuaknents

ey —

hudadmbmluwsmmaadaqmurlmt

Mlﬁbrg; Comunicacién m::m

El personal 0@ & institucidn asta capackado en of uso de ks
Tecnologias de la Informacién y Comunicacidn

Advierte que s canais b CoMuUNICAcOn enie 188 Areas

10

N dinamizar la gesaon
| gobiemo dighal ha mejorado @ comunicacion mtema
oreotads 8 simpificar 08 rdmiles.

"

El gotierno digtal ha mejorada ks procesos memos @ B
entdad an beneficio del usuano.

12

Esta artculadas 2 comunicacion de ks diferenies dreess pars
Produci IMepores Senicios.

13

Consden gua i imgplemantackan del expediente aloctrénsco
faciHa los trdmites yio sericios para una adecuads

14

Municipabdad intercambas nformacion con olras nstucones
(RENIEC, SUNARP, SUNAT, entre otras).

fiscalzackin. I S
WS—- io relacional de informacion S
m”oloobhmomhdhopcmh-h x




15 | Considen que & munidpaidad & ravas del goblemo digtal se | x x x
refaciona con olras eoidades para oblenes NfomMmacen en

16 | Los ramies 1os reallze a raves ool sHo wob de |a iInsttucon x x

“17 | La enbdad realza ef seguimiento inlennsttuckonal vie onbne, | x| x|
de los tramites de su compelences.

18 | Las bansacciones vinculadas & mpuestos preadisdes y amillros. ~ x x
lo reakzan a yavis de la platatonma online instduconal

19 | Todas las notifcackones a los admmistrados deborfan x x
realzase de oma elecrinica.

 DIMENSION 4: Promocién de las TIC Si  No Si
2 ElmumWOnhMmu x x
amigable pars el ususiio.

x

21 | Conssdera gue s enlidad cuenta con una infrsestruchinrs pas x x
o funcicnamenio del sslema eectndnico,

La enbdad cuenta con AcCes0 PRMENents 3 SUs SeNIoes x x

dgitales.
23 | La atencidn biindada con & asloma elardnies 65 mas X x
eficiente.

24 | Udizs ia plataforma wrtual coando no puede ssaste x x x
| personamente a ks rstitucion. ,
25 | Como usuano s adecua sin problemas a la nueva modabdad x x x
de servicio slectrdrico.

Observaciones (precisar si hay mmh):i.ﬁg#_&éam

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ) Aplicable despuds de Noqn.cabb( ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: e . é.llvl&é‘-.. i 22 g L BRI A N G SR s -?‘YVZOE.?’.’
Espocialidad del validador: ...... Yo £3440 A ~J..‘[w§‘*-‘ ......................................................................

Pardnencia £l fers comesponde % conoepia eanco karradedc

TRelevancia: B 1tore o3 apeopiado 2an regresentsy ol congonente o

ST erson eepecica de consnucts

Cherciad: Se erierds n Gha ] sigrrm of encocedo o Sen =

conGsn. ek y descie -~

Nota Sccenca, se fioe WACRrCia Saavde bos Roms pendeados Fema del Experto informante,
2 AT s By e by CRTereion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO
TN DIMENSIONES | tems " Retevancia | Clandad®

| Pertinencia’ v

{ " DIMENSION 1: Calidad de stencién si Ne Si Ne [ Si| Neo
1 £l procedimientn pera 1o presentaciin de documantacion es x x
2 Mmqmummrdmmdlwa x x x
documenhos . N —F
3| Es facil reconccer kas Areas de atencion __amsey 1 %
g Ew!uh-hﬂn‘;@ﬁ x x x
| s tbagncones exphcan a detalle ante algurs duda x x x
5 Egmmrdoltgdotmmwdmm“m x x x
7 Conoce los canales de atencidn ande akgon reciamo. X x x
8 | Conoce ¢l Sempo de siencon del documenio desda su x x x
2a la dervacion al arca commespondhente.
NSION 2: Trato percibido Si | No |Si| No [Si| No
9 | Es cordial of ¥ato ded trabapsdor con Ud. x x x
10 | Se pudo percibe un ambienis trangulo y ordensdo. x x x
11 | Fue comoda |a recepcion documentsris. x x x
|12 | Se e explico 5i @] wamis presenado estabe en orsen el x x | ii—
13 | Cormidera que &= adecuado ol S80nico gue e bindo o x x x
nal oncargaco
134 gmmummpmummuuwo x x =
 riimite.
____15 &Mmmuwwmp_ x x
€ | Guia y orionta satsfactoriamentc ol Fabagador meurecipal X x
DIMENSION 3: Conflanza on la insteucion Si_ No |Si| No |Si| No
17 con Ia in on sobciada. x x x
18 | Conscdiera que sslsfacen sus expectativas al realizae réamites x x
docamnentasos.
iu Considern gue & Aencion hindada le genera conflanza para | X x x
| volver a haoer otros rdmies. |
120 | Consdern quo B Fiencion bondada en mess o peries s x x =
! efickenio y carm, [

Observaciones (precisar si hay suficlencia);, It J&u.‘é ‘/1u‘{¢uk«cm.,

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despuds de comegir [ ] No apicable [ )
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CERTWICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GOBIERNO DIGITAL

N

DIMENSIONES | items

Pertnencia! Reledancis

DIMENSION 1: Comsmicacion extena

No

8i | Ne

L8 insflucion ha implementado estraleging de comunicacsn,
los usuanos.

dituscn o putlicidad paca
Al implementarnse o goblemo digtal para trdmides y servicios,
s administrados se adaptan faciimente @ este cambo.

Con 13 implamentackin dol gotiemo dighal 50 reducen s
de trmide y seevicios que brinds bs nstitucidn.

[

- Las sclusles platatonmas tecnoligicas con tas que cuenta 18
~Inatitucidn son eficientes.

Las plataformas tecnologicas con las que cuerta 3 enbdad son
entendibles por ks usuarios

- o e & w N o=

Corsidara salisfsctono loa Mamies y 561viaos que aciuaknents

ey —

hudadmbmluwsmmaadaqmurlmt

Mlﬁbrg; Comunicacién m::m

El personal 0@ & institucidn asta capackado en of uso de ks
Tecnologias de la Informacién y Comunicacidn

Advierte que s canais b CoMuUNICAcOn enie 188 Areas

10

N dinamizar la gesaon
| gobiemo dighal ha mejorado @ comunicacion mtema
oreotads 8 simpificar 08 rdmiles.

"

El gotierno digtal ha mejorada ks procesos memos @ B
entdad an beneficio del usuano.

12

Esta artculadas 2 comunicacion de ks diferenies dreess pars
Produci IMepores Senicios.

13

Consden gua i imgplemantackan del expediente aloctrénsco
faciHa los trdmites yio sericios para una adecuads

14

Municipabdad intercambas nformacion con olras nstucones
(RENIEC, SUNARP, SUNAT, entre otras).

fiscalzackin. I S
WS—- io relacional de informacion S
m”oloobhmomhdhopcmh-h x




15 | Consderna qua la municpaidad & aves del goblemo digkalse  x x X
relociona con obras enidades para oblerer informacién on
| beneficio do ks usUaNncs. ] - !
16| Los bamites los 10aliza @ través del il wob de la instRucdn, | % ] T ==
17 | La antidad realza of seguimiento mtennsitucional via onlne, X x x
de los rdmdles de su compedences.
18 | Las Warsacciones vincubadas 8 mpessios prediakes y aditrios | x x X
| lorealzan a través de la plataforma onine insttuconal ! 2 ‘ B
19 | Todas las notificaciones a los admaisrados deberkan x x X
realzase de foma eleckonica. |
DIMENSION 4: Promocion de las TIC SI  No Si [No Si No
20 | €1 sistama de atencion implementado en ka piataforma a5 X | X X
amigable para el usaario.
21 | Consadera que s enbidad cuenta con ura infrsestiuciurs pern x x X
F__Ldamalmm LA Ny
22 | La entidad cuenta con Acoeso permanente a sus senioos X X X
dgtsles.
- 23 | La alencidon beindada con e sislems sleciionico os meas x x x
24 | Utilize | plataforma virlual cusndo no puede assiic x x x
parsonamanta a la rsitucion =
25 | Como usuano 58 adecua sin problemas a la nueva modaldad | X X X
de serico slectrdnco.

Observaciones (pmcisar si hay sufickencl);__ =/ L4 }( _SuficiEnCiA

Opinidn de aplicabiidad:  Aplicable [ % | Aplicabls despuds de comaglr | ) No aplicable [ )
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TNY DIMENSIONES | items Pertinencia’ ﬁ-hv!c LM? Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de atencién S No Si| No  Si| Ne

1 amnnmuwammnwnn x x x
sancilio.

2 cmwnmmtdmmmdwn x x x

M3 reconocer kas Arcas de atencion x x x

4  chara la atencidn bendada x x x

5§ | Los rabaadores exphcan a delalle ante alguna duda x x *

8 Se puede apreciar si @l Wabagador municipal conoce del tema. | x x x

7 Concce los canales de Stencidn ante algon reciamo. —t St x x|

8 | Conoce ol 3ampo de atendion dal Cocumento desdo su x x x
ngreso bosta la dorivacitn Al drea corresporchents.
DIMENSION 2: Trato Si No Si No (Si| No

9 | Es cocdial o ¥alo dal trabajados con LI x x x

10 | Se pudo percilic un ambiente ranguito y ordenado. x X x

11 | Fue cimoda la recepcion doacumentars SR x | x

12 SOIOWUJUMF‘MMMOM x x *

13 | Comskdera que &5 adecuado ol senacio que le brindd of x x x
per=onal encangado. ,

14 | Se respeld los pharos para I8 evaluscion de su sobcibud o x x x
| trémite, ¥ AT

I Se muesya re ol traba x x *

16 | Gul y crenta satsfactociamente o babajasdor municpsl n X x
DIMENSION 3: Confianza en la institucion Si No Sil No |Si| No

17 | La instRucidn cumple con faciltar la informacion solictads. x x x

18 | Consicders gua satelacen sus expectativas & realar Tambtes x x x
e g

18 ora que ia atencdn brindada le genera confanza para x x x
volver 8 haoer olros tramites.

20 | Caonsidern s la Sencon Drindada an messa e pates os x x x
efcienin y clara

Observaciones (precisar si hay suficiencia) S HA;{ S U CliENC S

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de cormegr [ ) No aplicable [ )
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos

Gobierno digital

Comunicacion interna

Promocion de las TIC

21

Intercambio relacional de informacion

Comunicacion externa

23 24 25

22

11 12 13 14 15 16 17 18 19 2

10

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Base de dato de la prueba piloto de la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

onfianza en lainstitucion

~
(8

Trato percibido

11

Calidad de atencién

13 14 15 16 17 18 19 20

12

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Resultado de la confiabilidad del gobierno digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,931 25
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
siel elemento  elementose ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO00001 74,9000 245,674 -,057 ,934
VARO00002 74,7500 244,408 ,052 ,932
VARO00003 74,7500 244,934 ,000 ,933
VARO00004 75,0000 245,263 -,030 ,933
VARO00005 75,0000 243,579 ,091 ,932
VARO00006 75,4500 219,313 ,672 ,926
VARO00007 75,5000 219,211 ,655 ,927
VARO00008 75,9000 226,305 ,535 ,928
VARO00009 76,3500 235,608 ,245 ,933
VAR00010 75,3000 221,063 , 733 ,925
VARO00011 75,5000 221,526 ,613 ,927
VAR00012 76,4500 217,524 ,697 ,926
VAR00013 76,5500 215,734 ,665 ,927
VAR00014 76,5500 225,313 ,532 ,929
VARO00015 76,3000 226,853 , 704 ,926
VAR00016 76,1000 219,674 ,833 ,924
VARO00017 75,7500 228,408 ,613 ,927
VAR00018 76,2000 221,432 , 761 ,925
VAR00019 76,1000 220,726 , 752 ,925
VAR00020 75,8000 224,589 ,691 ,926
VAR00021 75,3500 216,871 ,708 ,926
VAR00022 74,8000 222,905 ,671 ,926
VAR00023 75,8000 220,063 ,809 ,924
VAR00024 75,0500 215,734 ,676 ,926

VAR00025 74,8000 219,326 ,689 ,926




Resultado de la confiabilidad de la satisfaccién del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,868 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
siel elemento  elementose ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO00001 64,5000 127,632 ,125 ,870
VARO00002 64,1000 131,147 -,175 874
VARO00003 64,7500 126,303 ,194 ,869
VARO00004 64,7500 129,776 -,031 ,872
VARO00005 65,0500 127,945 ,135 ,870
VARO00006 66,6000 116,042 ,484 ,861
VARO00007 66,2500 113,145 ,553 ,858
VARO00008 64,9000 110,621 , 719 ,851
VARO00009 64,9000 116,411 ,586 ,858
VAR00010 64,2500 123,987 ,309 ,866
VARO00011 66,3500 113,292 ,504 ,861
VAR00012 66,8500 114,134 ,643 ,855
VAR00013 65,6500 113,292 ,606 ,856
VAR00014 65,1000 102,937 ,847 ,843
VARO00015 66,7500 123,987 ,232 ,869
VAR00016 65,1500 115,292 ,498 ,860
VARO00017 65,4000 111,200 ,625 ,855
VAR00018 65,3000 110,116 ,584 ,857
VAR00019 66,3500 120,134 ,283 ,870

VAR00020 66,1500 109,503 , 740 ,850




Anexo 6. Autorizacion de la entidad

Municipalidad de Santiago de Surco
‘Ao el Fortalecimento de b Saberanfa Nacianal'

cartan 28 19092 565

Santiago de Surco, 9 3 SET, 20212

Seriora
IVONNE NOELIA MENDOZA VILLALOBOS
Av. Mariscal Ramon Castila N° 718, Dpto. 401

Santiago de Surco.-
Ref.: DS 2589042022

De mi consideracion:

Es grado dirigirme a usted, para remitir adjunlo ! formato de autorizacion debidamente
suscrita por el Sefor Jean Pierre Combe Porfocarrero, Alcalde de la Municipalidad de
Santiago de Surco, autorizando publicar la identidad de esta institucion, en el trabajo de
investigacion de sus tesis denominada: “Gobierno Digital en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad de Santiago de Surco = 2022",

Atentamente,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organzacon ‘]“mm |
MUNICIPALIDAD D€ SANTIAGO DE SURCO

| Nombre dei Tadar o Represenane legal:

AN PIERRE COMBE PORTCCARRTRO

Nomores y Apelidos DML |
JEAN PICRRE COMBE PORTOCARRERO 43345394 —)

Consantmiento:
Oowmmbmoomclumr.m-rmcmooEmn
irvestigacian de ia Universidad César Valiejo 7, swsorizo [ X ], no autonzo [ ] publicar LA
mumooeumwmcuén.mbwum.mummm

Nomire del Trabajo de Invesbgacon ,
Wmonuuﬁmammuhuuwmuwﬁm

- 20227

Nombre del Programa Académico.
Moa=siris en Gestion Piblca

Autor- Nombres y Apelidos

Ltmmmmmwm
En caso de aulonzarse, say consGenie que ia investigacidn serd aloj@ada en el Repositons
Insttucional de ia UGV, la misma que serd de acceso abierto para 108 ususnios y pocea ser
referencada en Naums Investigaconss, dejando en caro que los decechos de propiedad
iMWMdaM@)MOMh

DNE10944508

Lugar y Fecha:

Firma;



Anexo 7. Base de datos de muestra de estudio

Gobierno digital

Intercambio relacional de informacién Promocién de las TIC

Comunicacién interna

Comunicacién externa

25

24

223

22

21

20

15 16 17 18 19

14

13

12

11

10

89
96
56
70
58
73
49

93
47
104

60
102

76
107
100

62

95

71

87

52
61

83
57
53
83
78
94
81
114

89
115
109

89
96
56
70
58
73
49

93

24
27
20
18
20
22
13
29
10
28
16
28
23
28
29
16

26
26
23
12
26
27
17
22
30
23
25
20
30
28
30
30
24
27
20
18
20
22
13
29

21

26

14
18

14
20
13
26
10
26
17
25
21

26
26
15

23
21

20
10
18
27
16
16
27
20
24
21

30
24
30
30
21

26

14
18

14
20
13
26

14
14

16

14
10
15
11
23
11
23
16
22
23
16

21

10
17

12

12
16
21

17
21

16
22
20

14
14

16

14
10
15

30
29

14
18
16
17
13
23
16
27

16
26
16
31

22
15

25

14
27
21

11
17
16

14
19
24
23
33
21

33
29
30
29

14
18
16
17
13
23

10
11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37
38
39
40




47

104
60
102
76
107
100
62
95
71

87
52
61

83
57

53
83
78
94
81

114
89
115
109
89
96
56
70
58
73
49

93
a7

104
60
102
76
107
100
62
95
71

87
52
61

83
57
53
83
78

10
28
16
28
23
28
29
16
26
26
23
12
26
27
17
22
30
23
25
20
30
28
30
30

24
27
20
18
20
22
13
28
10
28
16
28
23
28
29
16
26
26
23
12
26
27
17
22
30
23

10
26
17
25
21

26
26
15
23
21

20
10
18
27
16
16
27

20
24
21

30
24
30
30
21

26

14
18

14
20

13
26
10
26
17
25
218

26
26
15
23
21

20
10
18
27
16
16
27
20

11
23
11
23
16
22
23
16
21

10
17

12

12
16
21

17
21

16
22
20

14
14

16

14
10
15
11
23
11
23
16
22
23
16
21

10
17

12

12
16

16
27
16
26
16
31

22
15
25

14
27
21

11
17
16

14
19
24
23
33
21

33
29
30
29

14
18
16
17
13
23
16
27
16
26
16
31

22
15
25

14
27
21

11
17
16

14
19

41

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

65

66
67
68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

85

86
87

88
89
920




94
81
114

89
115
109

89
96
56
70
58
73
49

93
47
104

60
102

76
107
100

62
95
71

87

52
61

83
57
53
89
96
56
70
58
73
49

93
47
104

60
102

76
107
100

62
95
71

87
52

25

20
30
28
30
30
24
27
20
18
20
22
13
29
10
28
16
28
23
28
29
16
26
26
23
12
26
27
17
22
24
27

20
18
20
22
13
29
10
28
16
28
23
28
29
16
26
26
23
12

24
21

30
24
30
30
21

26

14
18

14
20
13
26
10
26
17
25
21

26
26
15
23
21

20
10
18
27

16
16
21

26

14
18

14
20
13
26
10
26
17
25
21

26
26
15
23
21

20
10

21

17
21

16
22
20

14
14

16

14
10
15
11
23
11
23
16
22
23
16
21

10
17

12

14
14

16

14
10
15
11
23
11
23
16
22
23
16
21

10
17

24
23
33
21

33
29
30
29

14
18
16
17
13
23
16
27

16
26
16
31

22
15
25

14
27
21

11
17
16

30
29

14
18
16
17
13
23
16
27
16
26
16
31

22
15

25

14
27
21

91

92

93
94
95
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99
100
101
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103
104
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108
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114
115
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Anexo 8. Matriz de consistencia

Autor:

Matriz de consistencia

Titulo: Gobierno digital en la satisfaccién de los usuarios de la municipalidad de Santiago de Surco, 2022

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Coémo influye el
gobierno digital en la
satisfaccion de  los
usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
20227

Problemas
Especificos:

¢Coémo influye el
gobierno digital en la

calidad de atenciéon de

los usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
20227

¢Coémo influye el
gobierno digital en el

trato percibido por los
usuarios de los usuarios
de la municipalidad de

Santiago de  Surco,
202272

(c) ¢Cémo influye el
gobierno digital en la
confianza de los
usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
20227

Objetivo general:

Determinar la influencia
del gobierno digital en la

satisfaccion de  los
usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Objetivos especificos:

Determinar la influencia
del gobierno digital en la
calidad de atencion de
atencion de los usuarios
de la municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Determinar la influencia
del gobierno digital en el
trato percibido por los

usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Determinar la influencia
del gobierno digital en la

confianza de los
usuarios de la
municipalidad de

Santiago de Surco, 2022

Hipotesis general:

Existe influencia del
gobierno digital en la
satisfaccion de  los
usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Hipotesis especificas:

Existe influencia del
gobierno digital en la
calidad de atencion de

los usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Existe influencia del
gobierno digital en el

trato percibido por los

usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Existe influencia del
gobierno digital en la
confianza de los
usuarios de la
municipalidad de
Santiago de  Surco,
2022.

Variable 1: Gobierno digital
Dimensiones Indicadores items Fns:cilggr(? NrI;/r?Igeossy

Comunicacion Servicio de atencion 1,2

externa interaccion con el 3,4 Escala: Ordinal
usuario Deficiente
Uso de canales de 5,6,7 Nunca (1) 25-58
informacién’y Casi nunca (2) Regular
comunicacién Aveces (3) 59-91

Comunicacion Gestion interna 8,9 Casi siempre (4) Eficiente

interna Adaptacion interna 10, 11 Siempre (5) 92-125
Mejoras en la gestién 12,13
publica

Intercambio Facilidad para 14, 15

relacional de intercambiar informacion

informacién Mejoras en el proceso 16, 17
Mejoras en el servicio 18
Transparencia 19

Promocion de las | Infraestructura 20, 21, 22

TIC Cambio de paradigma 23, 24, 25

Variable 2: Satisfaccién de los usuarios

Dimensiones Indicadores items Er:gg:?iédne Nr';/%eossy

Calidad de atencion Ingreso de 1,2
qocumentacic')n Escala: Ordinal | Nada satisfecho
Areas de atencion 34 20 - 46
Servidores 5,6 Nunca (1) Poco satisfecho
Flujo de atencién 7,8 Casi nunca (2) 47-73

Trato percibido Servidores 9,19 A veces (3) MUS; jatif)%cho
Recepcion _ 11,12 Casi siempre (4) .
documentaria Siempre (5)
Servicio brindado 3,14
Percepcién del trato 15, 16

Confianza en la Expectativa 17,18

institucion Valoracion del servicio 19, 20




Nivel - disefio de
investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Explicativa
Disefio: No
experimental de corte
transversal -
Correlacional causal

Método: Hipotético —
deductivo

Enfoque: Cuantitativo

Poblacién:
conformada por 460
usuarios que acuden
a la Municipalidad.

Muestra: 210 usuarios
Muestreo: No

probabilistico por
conveniencia

Variable 1: Gobierno digital

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Salvador (2002)

Adaptado:  Ivonne

Villalobos

Afio: 2022

Monitoreo: Individual

Ambito de Aplicacion: A los usuarios de la
Municipalidad
Santiago de
Surco.

Noelia  Mendoza

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Hernandez (2011)

Adaptado: Ilvonne  Noelia

Villalobos

Afo: 2022

Monitoreo: Individual

Ambito de Aplicacion: A los usuarios de la
Municipalidad
Santiago de
Surco.

Mendoza

DESCRIPTIVA:
Anélisis descriptivo simple

- Presentacion en tablas de frecuencia y figuras
- Interpretacion de los resultados

INFERENCIAL:

- Contrastacion de hipétesis:
- Mediante la regresion logistica ordinal




Anexo 10
Validacion de juicio de expertos.

N° Experto Aplicable

Experto 1. Dra. Felicitas Yolanda Soria Pérez Aplicable

Experto 2. Dr. Chantal Juan Jara Aguirre Aplicable

Experto 3. Mg. Guillermina Ramos Reyes Aplicable
Anexo 11

Ficha técnica de gobierno digital

Informacién:

Descripcién:

Nombre del instrumento:
Autor:

Adaptado por:

Lugar:

Fecha de aplicacioén:
Obijetivo

Administrado a:

Tiempo:

Margen de error:

Instrumento que mide el gobierno digital
Salvador (2002)

Ivonne Noelia Mendoza Villalobos

Lima

21al 25 de noviembre de 2022

Determinar la percepcion del gobierno digital
Municipalidad de Santiago de Surco

10 minutos

5%

Nota: Elaboracion Propia (2022).




Ficha técnica de satisfaccion del usuario

Informacion:

Descripcion;

Nombre del instrumento:
Autor:

Adaptado por:

Lugar:

Fecha de aplicacion:
Objetivo

Administrado a:

Tiempo:

Margen de error:

Instrumento que mide satisfaccién del usuario
Hernandez (2011)

Ivonne Noelia Mendoza Villalobos

Lima

21 al 25 de Noviembre de 2022

Determinar la percepcion de satisfacciéon usuario
Municipalidad de Santiago de Surco

10 minutos

5%

Nota: Elaboracion Propia (2022).



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SORIA PEREZ YOLANDA FELICITAS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gobierno digital en la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad de Santiago de Surco, 2022.", cuyo autor es MENDOZA VILLALOBOS
IVONNE NOELIA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

SORIA PEREZ YOLANDA FELICITAS Firmado electrénicamente
DNI: 10590428 por: YSORIA el 11-01-
ORCID: 0000-0002-1171-4768 2023 12:56:05

Caddigo documento Trilce: TRI - 0511403

oo INVESTIGA
.m.' ucv




