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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial Penal de el
Dorado, 2023. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, cuya
poblacién fue 252 usuarios y la muestra 152 usuarios. La técnica de
recoleccion la encuesta y como instrumento el cuestionario; la confiabilidad
del gobierno digital fue de 0,963 y la confiabilidad de la satisfaccién de los
usuarios fue de 0,922. Los resultados determinaron que el nivel de gobierno
digital tiene un nivel deficiente en 31 %, nivel regular en 53 % y eficiente en
16 %, y el nivel de satisfaccion de los usuarios tiene un nivel inadecuado en
32 %, nivel regular en 56 % y adecuado en 12 %. Concluyendo que existe
relacion significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios
en la fiscalia provincial penal de el Dorado, 2023, p-valor igual a 0,000 (p-
valor <0.01), aceptando asi la hipétesis de investigacion, asimismo mediante
el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0. 877
existiendo correlacién positiva alta, ademas, solo el 79.58 % de dependencia

entre variables.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccion de los usuarios, seguridad,
identidad.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
digital governance and user satisfaction in the provincial criminal prosecutor's
office of El Dorado, 2023. The research was a basic, non-experimental
design, with a population of 252 users and a sample of 152 users. The
collection technique was the survey and the instrument was the
guestionnaire; the reliability of the digital government was 0.963 and the
reliability of user satisfaction was 0.922. The results determined that the level
of digital governance has a deficient level in 31 %, regular level in 53 % and
efficient in 16 %, and the level of user satisfaction has an inadequate level in
32 %, reqgular level in 56 % and adequate in 12 %. It is concluded that there
is a significant relationship between digital governance and user satisfaction
in the provincial criminal prosecutor's office of El Dorado, 2023, p-value equal
to 0.000 (p-value < 0.01), thus accepting the research hypothesis, also
through the statistical analysis of Rho Spearman a coefficient of 0. 877 was
reached, with a high positive correlation, in addition, only 79.58 % of

dependence between variables.

Keywords: Digital governance, user satisfaction, security, identity.



INTRODUCCION

La tecnologia estd cambiando continuamente nuestras vidas, sobre todo, en como
tratamos a nuestro alrededor, lo que ha hecho posible la simplificacion de
procesos, reduccion de tiempos y gastos. La gobernanza digital se ha convertido
en el soporte para construir instituciones eficaces, responsables y sostenibles en
todos los niveles que promuevan la inclusion y el desarrollo sostenible. El impacto
del conocimiento digital est4 renovando la manera en que vivimos, trabajamos y
nos comunicamos. Dado que el aumento de los usuarios de Internet es casi un 3
% el 2023, el 64,6 % de la poblaciébn mundial ahora esta en linea y pasa un

promedio de 6,5 horas al dia en linea. (Cardona, 2023).

Los nuevos avances tecnolégicos ha cambiado diversos parametros dentro de la
sociedad, dentro de los cuales se encuentra la comunicacion como uno de los
elementos principales que ha permitido desde hace mucho tiempo la interaccion
entre la sociedad y las organizaciones; sin embargo, muchas veces esta
herramienta ha sido utilizada de forma negativa debido a que ha venido
sustituyendo a la comunicacién formal o presencial, por lo que la capacidad de
socializar de la personas ha disminuido; los mismos viene sucediendo respecto a
la comunicacion efectuada entre las instituciones y los usuarios, debido a que a
pesar de la existencia de estas herramientas, la ciudadania considera que el
gobierno ain no ha implementado esta estrategia a través del equipamiento
necesario, lo cual provoca que la comunicacion sea muy tardia y burocratica. Bajo
este panorama tecnoldgico cambiante, el gobierno se enfrenta ahora ante el reto
de adaptarse a estas nuevas exigencias por parte del publico usuario, de modo
que pueda acondicionar los canales respectivos para lograr una interaccion

positiva que ayude a comprender las necesidades (Llanes — Font, 2019).

En Perl se aprobd la Ley de Gobierno Digital, ante la buUsqueda de la
modernizacion del Estado, a través del uso de las TIC, por medio del Decreto
Legislativo 1412, buscando fortalecer los servicios digitales a la poblacion, a través
de las instituciones en sus diferentes niveles de gobierno, pese a dicha
implementacion de este servicio aun se ve limitado en las diferentes entidades del

Estado, esto se ve en la percepcion del usuario quienes muestran malestar ante
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las deficiencias atenciones por parte de las entidades. Asimismo, la utilizacién de
las herramientas digitales para promover el gobierno electronico no ha sido
impulsada de manera eficiente, en el cual se puede observar la ausencia de los
equipos necesarios para promover la comunicacion, el analisis de informacion,

falta de mantenimiento, entre otros (Medina et al. (2020).

De igual forma, el Gobierno digital se encuentra integrada en la Politica general
del gobierno periodo 2021-2026, en el eje 8, que tiene como objetivo agilizar la
administracion publica y la transformacion digital de las instituciones estatales, con
el fin de garantizar el acceso y el uso incluyente, seguro y de calidad de las
tecnologias digitales en el pais, de ahi la necesidad de que la poblacién utilicen
las herramientas TIC adecuadas para la gestion de los servicios y puedan acceder
y utilizar las tecnologias digitales desde cualquier sitio que se encuentren y al
mismo tiempo transmitir la informacion relevante por medio de la participacion

democratica (Salirrosas et al. (2022).

En el distrito fiscal provincial penal de El Dorado, actualmente, aun no se
implementa de manera adecuada el gobierno digital en todos sus niveles, ya
que los servicios ofrecidos a los usuarios no son de calidad, las herramientas
tecnologicas no estan aun implementados de manera adecuada, al no existir las
herramientas digitales necesarias, lo cual propicia insatisfaccion, incomodidad e
incertidumbre de los usuarios ante la demora de sus tramites, procesos,
denuncias, tal es el ejemplo que las mesas de partes es de manera manual, no
existiendo un software y/o programa de control para recepcién y seguimiento de

documentos que cuenta la institucion.

En concordancia con lo expuesto, el problema general fue: ¢ Cual es la relacién
entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial
penal de el Dorado,2023? y como problemas especificos: ¢ Cual es el nivel del
gobierno digital? ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios? ¢ Cual es la
relacion entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion de los

usuarios?



Se detalla la justificacion por conveniencia, ya que su percepcion en cuanto a la
atencion va ser la que va encaminar a tener un gobierno digital adecuado,
oportuno y eficiente. Relevancia social, ayudard que se mejore los servicios
publicos y se atienda de manera adecuada promoviendo siempre el mejoramiento
de los servicios y recursos involucrados para incrementar la satisfaccion, valor
teodrico, presenta informacion de interés que ayude a la comprension del tema
haciendo uso de enfoques y normativas para la descripcion de cada uno de las
variables de investigacion. Tiene implicancia préctica, partiendo de los
resultados presentados a la institucion podré aplicar estrategias puntualizadas en
el estudio, es decir, servira como un diagndstico pertinente para disefiar un plan
de mejora. Tiene una utilidad metodoldgica, ya que los cuestionarios aplicados
podran ser empleados posteriormente cuando se trate de la recopilacién de la data
sobre el mismo tema debido a que los cuestionarios presentan los criterios

metodoldgicos exigidos.

Asimismo, se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre el
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial penal de
El Dorado,2023 y como objetivos especificos: Identificar el nivel de gobierno
digital. Establecer el nivel de satisfaccidon de los usuarios. Analizar la relacién entre
las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios.

Por ultimo, se planted la hipétesis general: Hi: Existe relacion significativa entre
el gobierno digital y la satisfaccidén de los usuarios en la fiscalia provincial penal de
El Dorado,2023 y como hipétesis especificas: H1: El nivel de gobierno digital, es
eficiente. H2: EIl nivel de satisfaccion de los usuarios, es adecuado. H3: Existe
relacion significativa entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccién de

los usuarios.



MARCO TEORICO

Para los andlisis de este estudio, validamos un conjunto de estudios previos que

constituyen la base de nuestras variables.

Asimismo, Morales et al. (2020) cuyos autores opinaron que, se requiere de la
incorporacion de nuevas herramientas y estrategias para el uso de los recursos de
manera adecuada y la plataformas digitales, debido a que estas permitiran lograr
la implementacion del gobierno electronico abierto donde la ciudadania pueda
exteriorizar sus opiniones y puntos de vista sobre las acciones institucionales; se
destacdé también que en lo concerniente a América Latina, los aspectos de
gobernanza estan demasiado bajos debido a la falta de comunicacion entre los
gobiernos y la ciudadania, lo mismo que precisamente se produce por la falta de
plataformas estratégicas debidamente disefiadas de acuerdo a las necesidades

para transmitir y recopilar informacion relevante.

A continuacion, los cientificos Zabala Chenglong et al. (2021) en sus
investigaciones concluyeron que la incorporacion de la digitalizacion dentro del
gobierno puede reportar diversos beneficios a la poblacién, entre los que se puede
destacar, es la integracion de datos individuales procesados que coadyuvaran a
gue los servicios prestados mejoren, también permitira la inclusién de sistemas
para adaptarse a las necesidades internas de la organizacion, de tal manera que
permitird a los gerentes tomar elecciones correctas en el tiempo menor posible,
lo que incluye invertir recursos en actividades estratégicas, principalmente para

dar una mejor experiencia en la atencion al usuario.

En tanto, los autores Brida & Dadhich (2019), en el articulo de su investigacion
sobre los factores que facilitan que los usuarios tengan una mejor satisfaccion de
los servicios del gobierno electrénico desde la posicién de los ciudadanos de la
region tribal de Rajasthan (India), concluyeron que la personalizacion, la calidad
del sitio web, la incomodidad con la computadora, la seguridad cibernética y otros
factores no son predictores principales para los usuarios, ya que las facilidades

del gobierno electrénico propuestas por el sistema, va depender totalmente de la



voluntad, disponibilidad y predisposicién de los ciudadanos para utilizar el nuevo

sistema que permita mejorar gran parte del desarrollo digital.

En su investigacién, Alrawabdeh (2017) identificO nueve factores claves que
afectan en el progreso del proyecto nacional del gobierno electrénico en Jordania,
siendo la facilidad del uso y acceso a internet y la confianza en el sistema, creando
un alto nivel de confianza entre los empleados en la ejecucion del gobierno
electronico, siendo el beneficio mas importante de ello, es proporcionar un servicio
mas fiable al cliente y que la barrera para la implementacion del gobierno
electronico es la dificultad de un mantenimiento adecuado, lo cual perjudica gran
parte de la entidad ya que no se efectian mecanismos de gestion que permitan

mejorar los procesos para una mejor acceso hacia los usuarios.

Asimismo, se citd6 a Rodriguez (2021) quien concluyé que se ha venido
observando una creciente ola de actividades relacionadas con la gestion del
gobierno abierto, las cuales han surtido efecto debido a que se ha logrado mejorar
la comunicacion, sin embargo, no todos los paises cuentan con estas herramientas
digitales que faciliten el uso de ellas a través de sus instituciones. Se destacé
también que la incorporacion de estos recursos permite disminuir los niveles de
burocracia, al reducir las colas de espera, siendo una necesidad de gestionar
diversos requerimientos para acceder a los servicios o la informacién publica;
ademas promueve la participacion de la ciudadania por medio de opiniones,

gestiones etc.

Ademas, los investigadores Talavera et al. (2021) concluyeron que después de
analizar la informacién proporcionada por parte de los trabajadores de la
institucion municipal, su nivel de motivacion es medida debido a la presencia de
diversos factores que se han convertido en inconvenientes para desempefiarse de
manera correcta, la comunicacion no ha sido la mas adecuada debido a que el
canal utilizado es el tradicional y de tipo vertical donde no pueden expresar sus
requerimientos; destacaron que estos factores no permiten lograr el maximo nivel
de eficiencia para la entrega de servicios de calidad hacia el publico debido a que
rendimiento de los principales responsables de esta variable no estan rindiendo

cabalidad.



De acuerdo a Boada (2019) concluye, que el analisis de la correlacion permitié
establecer que la satisfaccion de los trabajadores incide sobre su nivel de
satisfaccion, donde se destacé la necesidad de fortalecer aquellos pardmetros y
factores que ayuden a generar un ambiente positivo y colaborativo donde los
trabajadores puedan desarrollar sus competencias de interaccion, tolerancia y
aceptacion hacia las diferentes costumbres y culturas de los demas determinaron,
también, que los usuarios presentan insatisfaccion debido a que la institucion no
ha solucionado los problemas relacionados con los tiempos de espera y la calidad
de los entregables, precisamente que los colaboradores internos no estan
satisfechos, lo cual impide generar estrategias y actividades para reducir la

problematica.

Asimismo el investigador Nufiez (2021) llego6 a la conclusion que, los diferentes
factores del derecho digital para la utilizacion de los recursos tecnologicos que se
presentan dentro del mercado actual, determinaron que la funcion de los
profesionales dedicados a la administracion de justicia actualmente, no solamente,
debe estar orientada hacia la promulgacién de leyes o la proteccion de los
derechos, sino que también deben tener la capacidad de utilizar estas
herramientas para que la informacion sea mucho mas transparente y accesible
para el usuario, para lo cual también se requiere el compromiso de la organizacion
para implementar capacitaciones de tal forma que estos conocimientos puedan

lograr la digitalizacién de la informacion.

Seguidamente Diaz et al. (2022) abordaron en esta investigacion, la relacion entre
los servicios de administracion electrénica y la satisfaccion de los usuarios en un
municipio del distrito de San Martin (2021). Su metodologia incluia una encuesta
de referencia a 145 usuarios y un disefio no experimental, y concluyo que existe
una significativa relacion entre los servicios de administracion electronica y la
satisfaccion de los usuarios, con una significacion bidireccional en un 0,000 y
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 701; asimismo, este resultado
demuestra que la entidad ha efectuado un buen desarrollo de las funciones con el

objetivo de mejorar su servicio hacia el publico usuario.



Por su parte Diaz (2022) quien concluy6 que a través del calculo del coeficiente
dio como resultado de 0,421, por lo que se determind la correlacidon positiva
media, dicho resultado de debe a la implementacion de los recursos digitales de
acuerdo a las necesidades de la poblacién; destacé también que la integraciéon de
estos recursos debe estar en funcion a las exigencias del publico y la viabilidad de
la implementacion respectiva, teniendo en cuenta que muchas veces se han
instaurado sistemas o herramientas pero no ha sido funcionales debido a la falta
de planificacién; por el cual esto perjudica gran parte de la organizacion, ya que
no beneficia el desarrollo de sus actividades estratégicas.

De acuerdo a Vasquez (2021) llego a la conclusion que por medio del coeficiente
de Pearson como resultado de 0,875, en donde se destacé la importancia de
fortalecer los pilares en torno al gobierno digital, debido a que estos son el sustento
indispensable para poder mejorar el servicio de atencion hacia el ciudadano, lo
cual se propicia debido a la eliminacion de barreras para que las personas puedan
acceder a los servicios y la informacién respectiva, asimismo permite la
comunicacién de manera fluida sin importar el lugar donde se encuentre el emisor
o receptor; también se destaco que la influencia encontrada es del 76.56%, en lo
gue va de los resultados. Precisando que la comunicacion a través de los medios
digitales una vez implementadas en las instituciones, permitiran una mejor
comunicacién, atencién y celeridad en los diferentes procesos que efectuara el

usuario.

Finalmente, se cité a Amaringo (2022) en cuya conclusién destacé que, en funcion
a la informacion recopilada por medio de instrumentos, la misma que fue
proporcionada por parte de los colaboradores, el nivel de eficiencia institucional
para desarrollar el gobierno digital, es considerado como bajo por el 88.3%,
mientras que solamente el 2.5% lo califica como de alto nivel, esto explica las
expresiones negativas desarrollada por los usuarios quienes consideran que los
servicios digitales no estan siendo fortalecidos de manera continua por parte las
autoridades al mostrar indiferencia y poca predisposicion para integrar los
recursos o equipos correspondientes que propicien la digitalizacién lo mas pronto

posible.



Para la variable Gobierno digital se encuentra en la teoria politica que segun el
autor Soprano (2019) se basa en desarrollar las habilidades para mejorar las
conversaciones respecto a temas sociales como de interés politico, la misma que
permite que la ciudadania puede estar informada sobre los procedimientos
coyunturales, estar preparados para discernir propuestas politicas que pueden ser
engafosas, entre otros beneficios. Asi mismo estéa la teoria del pluralismo, segun
lannello (1987), esta orientada hacia la clasificacion de los grupos sociales de
acuerdo a sus intereses o ideas politicas, teniendo en cuenta que esto permitira

mejorar sus relaciones personales, la conformacién de equipos de trabajo, etc.

De acuerdo a la variable gobierno digital, segun el Decreto Legislativo N° 1412
(2021) comprende el uso de diferentes estrategias y herramientas tecnoldgicas
con la finalidad de acercar los servicios hacia la ciudadania y al mismo tiempo
impulsar la participacion de cada uno de ellos de una manera inclusiva, por
consiguiente, esta variable se fundamenta en la integraciéon de varios factores,
como las autoridades, institucionales, la sociedad civil organizada, entre otros
componentes, que permiten la interaccion sostenida en el respeto y la equidad.
Asimismo, Alderete et al. (2022) existen diversas ventajas asociadas a la
incorporacion de esta herramienta dentro del contexto estatal, entre las cuales se
puede destacar la transmisioén de informacion bidireccional de manera réapida, lo
cual permite que las autoridades conozcan las necesidades del publico informando

las estrategias de solucion mas adecuadas.

De acuerdo con Rodriguez (2020) uno de los principales objetivos asociados al
desarrollo del gobierno digital, es el fortalecimiento de la satisfaccién del
ciudadano mediante la incorporacion de plataformas, donde cada uno de ellos
puedan interactuar de manera transparente y sin complicaciones, para lo cual es
necesario no solamente contar con el equipamiento necesario, sino también con
las personas calificadas para brindar el mantenimiento respectivo. Seguidamente
Garcia y Plasencia (2020) determinaron que la implementacion de esta variable
estd relacionada directamente con el crecimiento de las tecnologias de la
informacion, debido a que conlleva principalmente el uso de plataformas y
sistemas alojados en internet para poder acceder a la informacion desde cualquier

parte.



Por consiguiente, Tamara y Espinoza (2023), el aislamiento de los ciudadanos en
el mundo, obligé a todas las entidades a nivel internacional a enfatizar el uso de
las TIC (sector publico y privado) bajo el titulo de teletrabajo en ella se establecié
la integracion de los recursos digitales, este proceso estaba implementando en las
diferentes comunidades bajo el rétulo de gobierno electrénico, conocido como e-
government (Hoffmann y Solarte, 2022). De ese mismo modo Arguelles (2022)
para garantizar el funcionamiento integral del gobierno digital, principalmente, en
las instituciones, deben realizar el seguimiento continuo del funcionamiento de las
plataformas y los recursos, que son la base fundamental para su funcionamiento,
esto, debido a que muchas veces se ha observado que dentro de la gestion publica
se realiza la integracion de diferentes equipos y su funcionamiento, pero es por
tiempo limitado debido a la falta de mantenimiento.

Por otro lado, Mendes et al. (2021) sostienen la idea de que, a través de la
innovacion tecnoldgica, en este caso aplicando las TIC, los gobiernos podran
brindar servicios que crean valor publico y estén centrados en el ciudadano. La
creacion de valor publico representa la vision de la administracién puablica, para
generar valor para el ciudadano, esto es similar al concepto de generar valor
agregado. Seguidamente Reyna et al. (2020) el gobierno digital abarca el avance
tecnologico que ha proporcionado a la humanidad, con nuevas formas de
relacionarse y realizar tareas con menos esfuerzo que antes eran dificiles de
realizar. La contemporaneidad y su complejidad traen la aparicion de nuevas
herramientas tecnoldgicas cada vez mas potentes, ahora es comun ver
caracteristicas que eran exclusivamente vinculadas a la naturaleza humana para

ser imitado en las maquinas.

Asimismo, Soares y Barbosa (2022), dentro del gobierno digital esta las TIC, que
brinda formas mas rapidas y eficientes de resolver problemas y acciones
cotidianas. En la sociedad actual, donde las necesidades y demandas de los
ciudadanos no estan aumentando, pero esta cambiando continuamente, por lo que
el gobierno también debe responder rapidamente a tales cambios, este se situa el
llamado gobierno electronico sostenido en las TIC, combinado con cambios

organizacionales para mejorar las estructuras y operaciones gubernamentales. Tal
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como lo mencionan Melo y Castro (2021), ultimamente se han llevado a cabo
diferentes reformas, buscando alternativas innovadoras para cambiar y mejorar
las operaciones y modelos de prestacion de servicios publicos, entre las posibles
alternativas estd la incorporacion de recursos tecnolégicos, como las

computadoras y el acceso a internet.

De acuerdo a Mendes et al. (2021) han abierto el debate de las tecnologias dentro
del campo administrativo publico, el cual precisamente esta fundamentado en la
incorporacion de equipamiento tecnologico de alto costo, por lo que las normativas
al estar disefiadas para la proteccion del publico usuario, tiende a demorar estas
peticiones dejando sin efecto a la verdadera esencia que se direcciona hacia el
fortalecimiento optimo de la eficiencia institucional. De otro modo Medina et al.
(2020) determinaron que la integracion de las herramientas tecnolégicas,
actualmente esta revolucionando la forma de entrega de los servicios, no
solamente dentro del ambito privado, sino también en las actividades de las
instituciones, sobre todo cuando se trata de la entrega de servicios simplificados
los cuales no demandan de procesos engorrosos que, generalmente, son
desarrollados de forma presencial en las oficinas, de alli también que puede

reducir los costos asociados a la mano de obra.

De esa manera Mendoza (2021) sostiene que el fortalecimiento del gobierno digital
también estd mantenido en la forma en cémo las autoridades planifican las
capacitaciones para que los colaboradores y que estos puedan manejar estas
herramientas a la perfeccion sin generar conflictos o dificultades, de tal manera
gue puedan mejorar su rendimiento. Asimismo, Blanco (2020) las instituciones a
través de la utilizacion de diversos mecanismos de gestion, tienen las posibilidades
de incorporar las herramientas tecnoldgicas para los procesos productivos y la
entrega de los servicios, sin embargo, las demoras estan basicamente
protagonizadas por la incapacidad de los directivos para realizar las gestiones

respectivas.

Por otro lado, Lucas (2020) el desarrollo de las diferentes procedimientos y
actividades para poder integrar los recursos digitales dentro de las instituciones

como parte del planeamiento para mejorar el gobierno digital, deben estar

10



sustentadas primeramente en la necesidad de agilizar los procesos internos para
ayudar a generar respuestas mas rapidas y contundentes ante las necesidades de
la poblacién, fortalecer la comunicacion entre las instituciones y las
organizaciones. Seguidamente Toro et al. (2020) se debe tomar en cuenta que la
incorporacion del gobierno digital integra parte del proceso de innovacion dentro
del ambito estatal, debido a que permiten fortalecer los pilares de la comunicacion
permitiendo que estos sean mucho mas accesibles para la ciudadania al

encontrarse en las plataformas digitales.

De acuerdo a Aguirre et al. (2019) hacen referencia que, es importante enfatizar
que el mejoramiento del gobierno digital no siempre estard sostenida a la
incorporacion de recursos digitales, sino que mas bien debe sostenerse de la
capacidad innovadora de las autoridades, las cuales atienden a la poblacion para
poder determinar las mejores estrategias para suplir estos requerimientos. De ese
mismo modo Zambrano et al. (2019) la digitalizacion de los servicios en la
comunicacién en las entidades estatales tiene la capacidad de revolucionar la
forma en como éstas se relacionan con el publico, logrando una sinergia eficiente

para el trabajo mancomunado.

Por consiguiente, Ripalda (2019) si bien es cierto el gobierno digital se respalda
en la utilizacién de las tecnologias, de forma indirecta debe verse como el
resultado de la iniciativa de los actores publicos y politicos para mejorar la
comunicacién y la forma en como se entrega los servicios hacia el ciudadano, por
lo tanto, el capital humano es el sustento principal que permite gestionar los
recursos y acondicionar los sistemas para que estos funcionen de acuerdo a las
necesidades. Tal como lo mencionan Arcentales y Gamboa (2019) mediante la
integracion de esta herramienta, no solamente se podré lograr almacenar una gran
cantidad de informacion, sino que también se podra procesarla de manera

provechosa para solucionar errores y fortalecer la eficiencia institucional.

Respecto a sus dimensiones de la variable segun el Decreto Legislativo N° 1412
(2021), son: Dimension 1: identidad digital, es considerada como una herramienta
que permite la identificacion de las cualidades o capacidad de las personas para

involucrarse en el uso de las herramientas digitales como parte de las estrategias
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para ser mucho mas productivos dentro de su entorno laboral y el desarrollo de la
comunicacion. Dimension 2: gobernanza de datos, estd enfocado hacia la
autonomia del estado para poder realizar el tratamiento respectivo de la
informacion obtenida de acuerdo a sus objetivos siempre y cuando no se ponga
en riesgo los datos sensibles.

Asimismo, dimension 3: interoperabilidad, se refiere a la competencia de las
instituciones para poder desarrollar diversas actividades en funcion a los objetivos
estratégicos planificados, para lo cual utilizan los sistemas informaticos como una
estrategia para poder obtener resultados mediante el intercambio de datos.
Dimension 4: seguridad digital, se relaciona directamente con la integracion de
procedimientos estratégicos para mejorar la seguridad de las personas, sobre todo
cuando estas utilizan las herramientas digitales para comunicarse con las
entidades estatales, lo cual es fundamental garantizar un alto nivel de seguridad

gue no comprometa informacion personal sensible.

Para la variable satisfaccion del usuario se encuentra a la teoria bifactorial que
segun el autor Martinez (2013) esta compuesta por diversos factores de caracter
intrinseco que se encuentra al interior de las personas, los cuales interfieren al
momento de una experiencia para determinar los niveles de satisfaccion. Asi
mismo esta la teoria de dos factores, segun Martinez (2013) permite analizar los
dos factores denominado satisfaccion e insatisfaccion, de modo que se reconozca
aguellos elementos incidentes sobre cada uno de estos escenarios para poder
aplicar estrategias centradas en la reduccion de las experiencias negativas para

incrementar la satisfaccion.

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, Segun Silva et al. (2021) es
considerada también como un elemento fundamental que puede ser utilizado de
manera estratégica por parte de las empresas, para generar ventaja competitiva,
de modo que el conocimiento de esta variable dentro de su publico permitira
identificar aquellos errores que se estan cometiendo para la solucion respectiva e
ir un paso adelante a través de la atencién de estas necesidades y la comunicaciéon
directa mediante las plataformas de interaccion y los diversos mecanismos para
desarrollar la comunicacion. Segun el RM N° 527-2011/MINSA (2011), es la
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experiencia final de un usuario de acuerdo a sus percepciones y expectativas

respecto a un servicio brindado por la entidad estatal.

De ese mismo modo, Arias y Valdivia (2021) existen diversas herramientas que
puede ser empleada por parte de las empresas y organizaciones para lograr la
satisfaccion del trazo publico dentro de los cuales se encuentran los sistemas
informaticos como los pioneros dentro de este campo, debido a que permite la
recopilacion de informacién y al mismo tiempo permite automatizar actividades sin
la necesidad de una supervision constante, de modo que el acercamiento es
mucho mas eficiente hacia el publico, al mismo tiempo que permite generar
relaciones positivas. Por consiguiente, Crispin et al. (2020) determinaron que la
realizacion de actividades y la extension de instrumentos para conocer el nivel de
satisfaccion del publico es sumamente necesaria debido a que despliega la
posibilidad de recabar informacion sobre los errores y aquellos factores que estan

causando insatisfaccion en el publico.

De acuerdo a Morales et al. (2021) no todo debe estar enfocado en generar
beneficios solamente para la organizacion dejando sin efecto a las experiencias
del publico, mucho mas teniendo en cuenta que esta posicién ha conllevado al
fracaso a multiples firmas comerciales debido a que han puesto a los usuarios en
segundo plano. Por otro lado Torres et al. (2019) dentro de las organizaciones
existe una amplia diversidad de objetivos los cuales estan direccionadas de
acuerdo a la naturaleza y los intereses propias de cada actividad comercial, sin
embargo existe una que debe ser la prioridad de la totalidad de ellas, la cual esta
referida a la satisfaccion de su publico usuario, esto debido a que principalmente
son ellos quienes determinan la viabilidad del negocio en cuanto al ingreso de
recursos por parte de las ventas, asimismo, cuando existe un publico altamente
satisfecho permitird la generacion de un marketing positivo, propagando
provechosamente dentro del circulo amical y social, de modo que es acrecentar la

posibilidad de generar mayores margenes de venta.

Seguidamente Zea et al. (2022) el mercado actual es altamente cambiante y
mucho mas exigente, dentro del cual no solamente exigen un producto o servicio

de calidad, sino que esto también se extiende hacia la posibilidad de generar una
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experiencia innovadora, por lo que las organizaciones deben estar preparadas, de
modo que pueda resaltar dentro del mercado y no quedarse en la obsolescencia.
Asimismo Lopez y Arenas (2020) la satisfaccion del publico esta altamente
vinculado con el nivel de fidelizacion, esta precisamente debido a que cuando las
personas obtienen una experiencia satisfactoria realmente, desarrollaran un
sentimiento de seguridad y confianza hacia la organizacion o empresa, lo cual
permitira seguir realizando las compras por mucho tiempo; por lo tanto, a medida
que la organizacion implemente sus esfuerzos para mantener a su publico
satisfecho, tiene abierta la posibilidad de incrementar su fidelizacion para sostener

su desarrollo integral a través de las ventas permanentes.

Tal como lo mencionan Ramirez et al. (2020) dentro sector publico la satisfaccion
del publico debe ser sin fines de lucro, debido a que las instituciones tienen la
responsabilidad esencial de distribuir los recursos estatales para generar bienestar
y satisfaccion sin esperar una retribucion a cambio, debido a que la ciudadania se
hace acreedora de ello a partir del pago de tributos. De esa manera Valenzuela et
al. (2019) la satisfaccién de los usuarios pasa por diferentes campos, los cuales
se relaciona con el estado emocional y la actitud de las personas al momento de
adquirir bienes o servicios que satisfaga sus necesidades, por lo tanto, para lograr
el 6ptimo nivel de conformidad de las personas, las organizaciones debe recurrir
al andlisis de una amplia cantidad de informacion de tipo cognitiva a para entender
el comportamiento de su publico, de modo que sus actividades y prestaciones
estén direccionadas en estos elementos, lo cual abrira las puertas para lograr un

mayor nivel de aceptacion y por lo tanto mejorar los margenes de rentabilidad.

En este sentido Rodriguez et al. (2020) este cambio representa una revolucién en
la forma en que se ubican los sitios web en este IRS, ya que se prioriza la calidad
del contenido que se entrega a los usuarios y la relacion que tiene con sus
intereses. Aunque los motores de busqueda pueden ofrecer millones de resultados
para una sola busqueda, en realidad esto no es importante. Desde la perspectiva
de los usuarios, es indiferente que, para una palabra clave, el buscador tenga unas
decenas o varios millones de resultados, ya que solo examinara los primeros.
Segun Pefaranda et al. (2019) sustenta que el compromiso de las organizaciones
siempre debe estar orientada hacia la entrega de propuestas coherentes con las
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necesidades de su publico, teniendo en cuenta que las expectativas son creadas
a partir de experiencias anteriores o las posibilidades que ofrece el mercado; esto
sugiere estar en constante investigacion sobre las tendencias y la competitividad
de las organizaciones competidoras, de modo que se conozcan los estandares o

parametros relacionados al servicio ofertado.

De ese mismo modo Hurtado et al. (2020) la evaluacion es un paso importante
para revisar y reorientar las acciones ya que es una herramienta fundamental que
deben incorporarse para mejorar el sistema, porque su objetivo es verificar la
eficiencia de las estructuras, procesos y resultados, considerando vulnerabilidades
en accesibilidad a los servicios y satisfaccion ciudadana, la calidad de la atencién
es indispensable y puede juzgarse conociendo, entre otros aspectos, es por ello
que para el usuario, la satisfacciébn es un elemento indirecto de evaluacion y
medicion, pero importante para la planificacién de actividades y mejora de los

servicios que estan al alcance de los usuarios.

Las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario fueron expuestas por RM
N° 527-2011/MINSA (2011) teniendo asi: 1. aspectos tangibles: es todo lo que se
puede sentir y tocar, por lo que hace que el usuario pueda ser atraido o llamar su
atencién de acercarse a preguntar o querer experimentar. Dimension 2 fiabilidad,
es cumplir con lo que prometes al usuario, al poder detallar sobre un servicio, de
que al experimentar cumple con todas sus funciones indicadas. Dimension 3
capacidad de respuesta, es la forma de resolver dudas de manera precisa, por lo
que eso te hace decir que estas preparado y que sabes de mucha informacion
acerca de lo que quieres ofrecer o dar a indicar. Dimension 4 seguridad, es poder
sentirse a gusto de lo que obtiene, que la calidad de tu producto hace sentir la
seguridad de que no esta haciendo una mala inversién. Dimensién 5 empatia, es
pensar en la necesidad del usuario, de poder hacer que respondas de manera
inmediata a su necesidad, por lo que se sienta que el usuario es importante, para

ellos poder demostrarle que estan a su disposicion.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Basico, sostenido por Esteban (2008) donde determind que este tipo de
investigaciones estuvo orientado bajo la visidn crematistica para la indagacion de
fenémenos o comportamiento de las variables que ayuden a incrementar el nivel

de conocimiento sobre la misma. (p.1).

Disefio de investigacion:
No experimental, ya que solo se observé el comportamiento de las variables sin
interferir en ninguna de sus etapas, ni manipulacion el escenario en el que se

desenvuelve (Guillén & Valderrama, 2013, p. 62).

Fue de enfoque cuantitativo, ya que la obtencion de informacién y su posterior
procesamiento involucro la utilizacion de procedimientos estadisticos y cientificos
para conocer los resultados que posteriormente ayuden a establecer la relacion
entre variables, comprobar hipétesis y establecer teorias (Neill & Cortez, 2018, p.
72).

Fue correlacional. Para Huaire et al. (2022) porque principalmente estuvo
enfocada en conocer el grado de correlaciébn para finalmente establecer la
aplicacion de estos resultados sobre la practica para la soluciébn de la
problemética. (p. 71)

Todo lo anterior se resumié en la siguiente figura:

Representacion:

V2

Donde:
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M = Muestra

V1= Gobierno digital

V2= Satisfacciéon de los usuarios

r = Relacién entre ambas variables
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gobierno digital
Variable 2: Satisfaccién de los usuarios

3.3. Poblacién (criterios de seleccion) muestra, muestreo y unidad de
analisis.
Poblacion

Segun Gallardo (2017) estuvo compuesto por una cantidad contable de elementos
gue comparten caracteristicas especificas generalizada, sobre la cual el
investigador despliegue el analisis respectivo tomando en cuenta el tema
adoptado. (p. 63).

Fue de 252 usuarios de la fiscalia provincial penal de El Dorado,2023.

Criterios de seleccion

Criterio de inclusion

v Usuarios con procesos pendientes

v Usuarios de la zona urbana

v Usuarios entre 18 a 65 afios

Criterio de exclusién

v Usuarios de la zona rural

v Usuarios que no brinden su consentimiento

v" Usuarios menores de 18 afos
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Muestra: Son unidades que han sido previamente seleccionadas de una

poblacién global a partir de las cuales se emitieron las conclusiones respectivas

(Nifio, 2011, p. 55- 56).
Se calcul6 asi:

. z%pgN
e?(N —1) + z?pq
7= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
q= 0.5
N = 252
n= 3.84 0.25 * 252
16
0.00 251 + 0.96
25 04
n= 242. 152
0208
1.59

Estuvo conformada por 152 usuarios de la fiscalia provincial PENAL de El

Dorado,2023.

Muestreo probabilistico, pues su principal atributo es que utilizé una férmula para

conocer el total de personas a encuestar. Ademas, fue concebida como una

técnica en el cual el autor propone una seleccion a través de la definicion de

criterios limitados donde se eligi6 al azar a las unidades a investigar. (Hernandez

et al., 2014, p. 175).

Unidad de analisis: Un usuario.
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3.4.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Fue la encuesta, la misma que estuvo conceptualizada por Maya (2014) como un
procedimiento eficiente para que los investigadores puedan acceder de manera
realista hacia el lugar donde se encontré la informacion que posteriormente pasé

a ser procesada para conocer los resultados en torno al tema. (p. 17)

Instrumento

Se hizo uso del cuestionario, el mismo que Hernandez et al. (2014) lo
conceptualiza como un instrumento conformado por una cierta cantidad de
preguntas cuyo enfoque principal recopilar datos especificos de acuerdo a los
objetivos del estudio. (p. 217)

Se empled un cuestionario de 17 interrogantes para conocer el gobierno digital,
que fueron distribuidas en cada una de sus dimensiones con una escala ordinal
de: nunca = 1, casi nunca = 2, a veces = 3, casi siempre = 4, siempre = 5, la
variable se midi6 en tres niveles o rangos: deficiente (17 - 39), regular (40 - 62) y
eficiente (63 -85).

Se empled un cuestionario de 17 interrogantes para conocer la satisfaccion de los
usuarios, que fueron distribuidas en cada una de sus dimensiones con una escala
ordinal de: nunca = 1, casi nunca = 2, a veces = 3, casi siempre = 4, siempre = 5,
la variable se midio en tres niveles o rangos: inadecuado (17 - 39), regular (40 -
62) y eficiente (63 -85).

Validez
Se precisa como aquella medida, en donde la evidencia y el razonamiento teérico

interpretan los resultados de una prueba o instrumento de medicién para su uso

previsto. (Medina y Verdejo, 2020).

19



3.5.

Fue aprobado a través de profesionales, se equilibré a 5 expertos con prudencia.
Se determind la puntuacion promedio de los expertos se uso la V de Aiken (ver
anexos). Respecto a la primera variable, su resultado fue un promedio de 0.88 (88
%), y la segunda variable, dio un promedio de 0.92 (92 %) de conformidad entre
jueces; lo que indico, que tienen una validez alta; reuniendo las condiciones

metodoldgicas para aplicarlo.

Confiabilidad

Fue mediante el alfa de Cronbach vigilando que el valor aceptado sea igual o

superior a 0.7 (Hernandez et al. 2014).

Variable N° de items Alpha de Cronbach
Gobierno digital 17 0.963

Satisfaccion de los

usuarios 17 0.922

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados obtenidos se calcul6 la confiabilidad del gobierno digital, la
cual da como resultado 0,963, la confiabilidad de la satisfaccién de los usuarios la
cual da como resultado 0,922 al ser superior a 0,70 estos resultan significativos;

por lo que tienen una fuerte confiabilidad.

Procedimientos

Por medio de la indagacion directas se ha recopilado la informacién asociada a la
problematica dentro de los diversos niveles, la cual aterriz6 en el problema local,
posterior a ello se selecciond a la informacion teérica respectiva para brindar
mayor realce el conocimiento del tema; se estructuraron cada uno de los
cuestionarios para su posterior aplicacion de manera directa a la muestra, dicho
procedimiento aporto a los datos necesarios para abbrir el analisis estadistico que
a su vez determiné los resultados que pasaron a discusion y posteriormente

desencadenaron en la conclusién y recomendacién de acuerdo a cada obijetivo.
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3.6.

3.7.

Métodos de analisis de datos

La data obtenida fue procesada estadisticamente utilizando el SPSS V.25, por
medio del cual se disefaron las tablas y figuras a respectivas para exponer los
resultados, también se utilizé al mismo programa para el calculo del coeficiente de

correlacion y la comprobacion de la hipotesis.

Aspectos éticos

Se respetaron los siguientes principios éticos internacionales: segin Manjarres
(2013), la autonomia, inicia con la libertad para la determinacion del tema a
desarrollar y posteriormente se extiende ante la posibilidad de brindar la
autonomia para que los participantes tome sus propias decisiones; beneficencia,
porque principalmente como parte de la justificacion practica buscé extender las
posibilidades para que la entidad mejore las condiciones actuales y lograr el
desarrollo; no maleficencia, porque ningiin momento se busca el perjuicio o la
generacion de conflictos dentro de la entidad que pueda afectar su
funcionamiento; justicia, porque se tomaron en cuenta que haya derechos y
limitaciones de las personas al igual que todos los elementos involucrados dentro
del proceso, permitiendo de esta forma que cada uno de ellos obtengan un trato
justo y adecuado sus posibilidades.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gobierno digital en la fiscalia provincial Penal de el Dorado, 2023.
Tabla 1
Nivel de gobierno digital

Variable Nivel Rango Frecuencia %
Deficiente 17-39 47 31%
. - Regular 40-62 80 53%

Gobierno digital -

g Eficiente 63-85 25 16%
Total 152 100%
DI » Deficiente 5-11 49 32%
_d'mf_gs'gr;_ o Regular 12-18 75 49%
\aentidad digita Eficiente 19-25 28 19%
Total 152 100%
Dimension Deficiente 4-9 47 31%
gobernanza de datos Regular 10-15 75 49%
Eficiente 16-20 30 20%
Total 152 100%
Dimension Deficiente 4-9 52 34%
interoperabilidad Regular 10-15 70 46%
Eficiente 16-20 30 20%
Total 152 100%
Dimensién Deficiente 4-9 54 36%
seguridad digital Regular 10-15 77 51%
Eficiente 16-20 21 13%
Total 152 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario a los usuarios

Interpretacion

Segun la tabla 1, el nivel de gobierno digital tiene un nivel deficiente en 31 %, nivel
regular en 53 % y eficiente en 16 %, dichos resultados se deben a que aun no se

implementa de manera adecuada el gobierno digital en todos sus niveles, ya que
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los servicios ofrecidos a los usuarios no son de calidad, no mejora la productividad

del personal fiscal y administrativo, por lo que las herramientas tecnoldgicas aun

no estan implementados.

4.2. Nivel de satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial Penal

de El Dorado, 2023.
Tabla 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Variable Nivel Rango frecuencia %
Inadecuado 17-39 49 32%
Satisfaccion de los Regular 40-62 85 56%
usuarios Adecuado 63-85 18 12%
Total 152 100%
. L Inadecuado 4-9 54 36%
Dimension
aspectos tangibles Regular 10-15 76 °0%
Adecuado 16-20 22 14%
Total 152 100%
. . Inadecuado 3-7 63 41%
Dimension
fiabilidad Regular 8-12 82 54%
Adecuado 13-15 7 5%
Total 152 100%
Dimension Inadecuado 4-9 47 31%
capacidad de Regular 10-15 76 50%
respuesta Adecuado 16-20 29 19%
Total 152 100%
Dimension Inadecuado 3-7 70 46%
seguridad Regular 8-12 75 49%
Inadecuado 13-15 7 5%
Total 152 100%
Dimension Inadecuado 3-7 57 38%
empatia Regular 8-12 81 53%
Inadecuado 13-15 14 9%
Total 152 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario a los usuarios
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Interpretacion

Segun la tabla 2, el nivel de satisfaccidon de los usuarios tiene un nivel inadecuado
en 32 %, nivel regular en 56 % y adecuado en 12 %, dichos resultados se deben
a la insatisfaccion, incomodidad e incertidumbre de los usuarios ante la demora de
sus trdmites, procesos, tal es el ejemplo que las mesas de partes son de manera
manual, no existiendo un software y/o programa de control para recepcion y

seguimiento de documentos.

4.3. Relacion entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion
de los usuarios en la fiscalia provincial penal de El Dorado,2023.
Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gobierno digital , 129 152 ,000 ,952 152 ,000
satisfaccion de  ,095 152 ,002 962 152 ,000

los usuarios

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizé la estadistica de
Kolmogorov-Smirnov2. Siendo p = 0.000 y 0.002 menor a 0.05, de tal manera, se
demuestra que no existe una distribucion no normal; en tal sentido se emple6 el

estadistico de correlacién de Rho de Spearman.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

Identidad Gobernanza Seguridad Satisfaccion
digital de datos interoperabilidad  digital de los usuarios
Coeficiente de 1,000 871" ,843™ ,894™ ,904™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 152 152 152 152 152
Coeficiente de 871" 1,000 ,948™ 749" 742"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000
N 152 152 152 152 152
Coeficiente de ,843™ ,948™ 1,000 , 731" 732"
Rho de Satisfaccién de correlacion
Spearman los usuarios Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 152 152 152 152 152
Coeficiente de ,894™ , 749" , 731" 1,000 ,947
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 152 152 152 152 152
Coeficiente de ,904™ 742" , 732" ,947" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 152 152 152 152 152

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

De acuerdo a los valores, se determiné que existe relacion significativa entre
las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios, Sig =
0.000 < 0.01. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman, la
dimension gobernanza de datos y la interoperabilidad tienen correlacion
positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la dimension identidad digital como
seguridad digital tienen correlacién positiva muy alta Sp = 0.904, 0.947,

aceptando asi la hipotesis de investigacion.

4.4. Relacién entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en
la fiscalia provincial Penal de el Dorado,2023.
Tabla 5
Relacién entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccio

Gobierno n de los

digital usuarios
Rho de Gobierno Coeficiente  del,000 877"
Spearman digital correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Satisfaccion deCoeficiente  de,877" 1,000

los usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion
De acuerdo a los valores, se determind que existe relacion significativa entre
el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial

Penal de el Dorado, 2023, con un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
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igualmente existe correlacion positiva alta segun el Rho Spearman con un

coeficiente de 0. 877, aceptando asi la hipétesis de investigacion.
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Figura 1. Grafico de dispersion entre el gobierno digital y la satisfaccion de

los usuarios.

De acuerdo a la figura de dispersion se observa que el coeficiente

determinacién (R2= 0.7958), indica que la satisfaccion de los usuarios

depende en 79. 58 % del gobierno digital.
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V. DISCUSION

En ese capitulo se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes,
tendiendo como primer resultado que el nivel de gobierno digital tiene un nivel
regular en 53 %, la dimension identidad digital tiene un nivel regular en 49 %,
la dimension gobernanza de datos tiene un nivel regular en 49 %, la
dimension interoperabilidad tiene un nivel regular en 46 %, la dimension
seguridad digital tiene un nivel regular en 51 %, dichos resultados se deben
a que aun no se implementa de manera adecuada el gobierno digital en todos
sus niveles, ya que los servicios ofrecidos a los usuarios no son de calidad,
no mejora la productividad del personal fiscal y administrativo, las
herramientas tecnoldgicas no estan aun implementados, dichos resultados
coinciden con lo expuesto por Orales et al. (2020) cuyos autores opinaron
gue, se requiere de la integracibn de nuevas herramientas como las
plataformas digitales, debido a que estas permitiran lograr la implementacion
del gobierno electronico abierto donde la ciudadania pueda emitir sus
opiniones y puntos de vista sobre las actividades institucionales; se destaco
también que en lo concerniente a América Latina, los aspectos de
gobernanza estan demasiado bajos debido a la falta de comunicacion entre
los gobiernos y la ciudadania, lo mismo que precisamente se produce por la
falta de plataformas estratégicas debidamente disefiadas de acuerdo a las

necesidades para transmitir y recopilar informacién relevante.

Ademas, Zabala Chenglong et al. (2021) indican que la incorporacion de la
digitalizacién dentro del gobierno puede reportar diversos beneficios, entre
los que se puede destacar la integracion de datos individuales procesados
gue coadyuvar a que los servicios prestados mejoren, también permitira la
inclusion de sistemas para adaptarse a las necesidades internas.
necesidades de la organizacion, permitiendo a los Gerentes
tomar decisiones correctas en el tiempo menor posible, lo que incluye
invertir recursos en actividades estratégicas, principalmente para dar una
mejor experiencia al usuario. En tanto, Alrawabdeh (2017) identificé nueve
factores claves que influyen en el progreso del proyecto nacional de gobierno
electronico en Jordania, siendo la facilidad del uso y acceso a internet y la
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confianza en el sistema, creando un alto nivel de confianza entre los
empleados para proporcionar un servicio mas fiable al cliente y que la barrera
para la implementacion es la dificultad de un mantenimiento adecuado. En
tanto, Mendes et al. (2021) indica que, muchas veces abierto el debate de
las tecnologias dentro del campo administrativo publico, el cual precisamente
esta fundamentado en la incorporacion de equipamiento tecnologico de alto
costo, por lo que las normativas al estar disefiadas para la proteccion del
publico usuario, tiende a demorar estas peticiones dejando sin efecto a la
verdadera esencia que se direcciona hacia el fortalecimiento 6ptimo de la

eficiencia institucional.

Asimismo, el nivel de satisfaccion de los usuarios tiene un nivel regular en 56
%, la dimension aspectos tangibles tiene un nivel regular en 50 %, la
dimension fiabilidad tiene un nivel regular en 54 %, la capacidad de respuesta
tiene un nivel regular en 50 %, la dimensién seguridad tiene un nivel regular
en 49 %, la dimension empatia tiene un nivel regular en 53 %, dichos
resultados se deben a la insatisfaccion, incomodidad e incertidumbre de los
usuarios ante la demora de sus tramites, procesos, tal es el ejemplo que las
mesas de partes es de manera manual, no existiendo un software y/o
programa de control para recepcion y seguimiento de documentos, dichos
resultados concuerdan con lo expuesto por Brida & Dadhich (2019), indican
gue, sobre los factores que facilitan que los usuarios tengan satisfaccion, es
decir, los ciudadanos de la region tribal de Rajasthan (India), concluyeron
que la personalizacién, la calidad del sitio web, la incomodidad con la
computadora, y la seguridad cibernética no son predictores principales para
los usuarios, ya que las facilidades del gobierno electrénico propuestas por
el sistema, va depender totalmente de la voluntad y disponibilidad de los

ciudadanos para utilizar el nuevo sistema.

En tanto, Boada (2019) menciona, que el analisis de la correlacion permitio
establecer que la satisfaccion de los trabajadores incide sobre su nivel de
satisfaccion, donde se destac6 la necesidad de fortalecer aquellos
parametros y factores que ayuden a generar un ambiente positivo y
colaborativo donde los trabajadores puedan desarrollar sus competencias de
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interaccién, tolerancia y aceptaciéon hacia las diferentes costumbres y
culturas de los demas; determinaron también que los usuarios presentan
insatisfaccion debido a que la institucion no ha solucionado los problemas
relacionados con los tiempos de espera y la calidad de los entregables,
precisamente que los colaboradores internos no estan satisfechos, lo cual

impide la generar estrategias y actividades para reducir la problematica.

En tanto, Diaz et al. (2022) deducen que, la relacién entre los servicios de
administracion electrénica y la satisfaccion del publico, concluyeron que,
tomando como base al resultado de Spearman igual a ,701 se prosiguid con
la determinacién de una relacién positiva, la cual puede ser provechosa para
la entidad en la medida que logre explotar de forma positiva todos los
recursos para proveer propuestas adecuadas hacia los usuarios. De otro
modo Medina et al. (2020) determinaron que la integraciéon de las
herramientas tecnoldgicas actualmente estd revolucionando la forma de
entrega los servicios no solamente dentro del &mbito privado, sino también
en las actividades en de las entidades, sobre todo cuando se trata de la
entrega de servicios simplificados los cuales no demandan de procesos
engorrosos en que generalmente son desarrollados de forma presencial en
las oficinas, de alli también que puede reducir los costos asociados a la mano
de obra.

Ademas, existe relacidén significativa entre las dimensiones del gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios, mediante el analisis estadistico de
Rho Spearman la dimensién gobernanza de datos y la interoperabilidad
tienen correlaciéon positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la dimension identidad
digital como seguridad digital tienen correlacién positiva muy alta Sp = 0.904,
y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando, que a mejor desarrollo
de las dimensiones del gobierno digital, mejor sera la satisfaccion de los
usuarios, dichos resultados coinciden con lo expuesto por Rodriguez (2021)
menciona que se ha venido observando una creciente ola de actividades
relacionadas con la gestion del gobierno abierto, las cuales han surtido efecto
debido a que se ha logrado mejorar la comunicacion, sin embargo, no todos

los paises cuentan con estas herramientas para facilitar el uso de esta
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herramienta. Se destacé también que la incorporacion de estos recursos
permite disminuir los niveles de burocracia a reducir las colas de espera una
necesidad de gestionar diversos requerimientos para acceder a los servicios
o la informacién publica; ademas promueve la participacion de la ciudadania

por medio de opiniones, gestiones, etc.

Asimismo, Talavera et al. (2021) indican que después de analizar la
informacién proporcionada, su nivel de motivaciéon es medida debido a la
presencia de diversos factores que se han convertido en inconvenientes para
desempeiiarse de manera correcta, la comunicacion no ha sido la mas
adecuada debido a que el canal utilizado es el tradicional y de tipo vertical
donde no pueden expresar sus requerimientos; destacaron que estos
factores no permiten lograr el méximo nivel de eficiencia para la entrega de
servicios de calidad hacia el publico debido a que rendimiento de los

principales responsables de esta variable no estan rindiendo cabalidad.

Asimismo, Nufez (2021) indica que, los diferentes factores del derecho
digital para la utilizacion de los recursos tecnoldgicos que se presentan
dentro del mercado actual, determinaron que la funcion de los profesionales
dedicados a la administracion de justicia actualmente no solamente debe
estar orientada hacia la promulgacion de leyes o la proteccion de los
derechos, sino que también deben tener la capacidad de utilizar estas
herramientas para que la informacibn sea mucho mas transparente y
accesible para el usuario, para lo cual también se requiere el compromiso de
la organizacion para implementar capacitaciones de tal forma que estos
conocimientos puedan lograr la digitalizacion de la informacion. De ese
mismo modo Arguelles (2022) menciona que, para garantizar el
funcionamiento integral del gobierno digital, principalmente las autoridades
deben realizar el seguimiento continuo al funcionamiento de las plataformas

y los recursos que son la base fundamental para su funcionamiento.

Finalmente, existe relacién significativa entre el gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial penal de El Dorado, 2023,

con un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), igualmente existe correlacion
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positiva alta que la satisfaccién de los usuarios depende en 79. 58 % del
gobierno digital segun el Rho Spearman con un coeficiente de 0. 877,
ademas el R2=0.7958, indica, dichos resultados concuerdan con lo expuesto
por Diaz (2022) menciona que, a través del célculo del coeficiente como
resultado de 0,421 se determind la correlacion positiva media, sera el
resultado de la implementaciéon de los recursos digitales de acuerdo a las
necesidades; destacaron también que la integracion de estos recursos debe
estar en funcion a las exigencias del publico y la viabilidad de la
implementacion respectiva teniendo en cuenta que muchas veces se han
instaurado sistemas o herramientas pero no ha sido funcionales debido a la

falta de planificacion.

Asimismo, Vasquez (2021) menciona que por medio del coeficiente de
Pearson como resultado de 0,875 se destaca la importancia de fortalecer los
pilares en torno al gobierno vegetal, debido a que estos son el sustento
indispensable para poder mejorar el servicio de atencibn a hacer el
ciudadano, lo cual se propicia debido a la eliminacion de barreras para que
las personas puedan acceder hacia los servicios y la informacion respectiva,
asimismo permite la comunicacion de manera fluida sin importar el lugar
donde se encuentre el emisor o receptor; destacaron también que la

influencia encontrada es del 76.56%.

Ademas, Amaringo (2022) destaco que, el nivel de eficiencia institucional
para desarrollar el gobierno digital es considerado como bajo por el 88.3%,
mientras que solamente el 2.5% lo califica como de alto nivel, esto explica
las expresiones negativas desarrollada por los usuarios quienes consideran
gue los servicios digitales no estan siendo fortalecidos de manera continua
por parte las autoridades al mostrar indiferencia y poca predisposicion para
integrar los recursos 0 equipos correspondientes que propicien la
digitalizacion lo mas pronto posible. Por consiguiente, Tamara y Espinoza
(2023), indica que, la apertura de los gobiernos hacia la ciudadania por medio
de estrategias especializadas, permite que se generen los vinculos
necesarios para la confianza y la participacion en procedimientos

importantes.
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VI.CONCLUSIONES

6.1. Se determind que existe relacion significativa entre el gobierno
digital y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial Penal de el
Dorado, 2023, con un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), igualmente existe
correlacion positiva alta que la satisfaccion de los usuarios depende en 79.
58 % del gobierno digital segun el Rho Spearman con un coeficiente de 0.
877, ademés el R2=0.7958, indica.

6.2. Se determiné que el nivel de gobierno digital tiene un nivel regular
en 53 %, dicho resultado se debe a que aun no se implementa de manera
adecuada el gobierno digital en todos sus niveles, ya que los servicios
ofrecidos a los usuarios no son de calidad, no mejora la productividad del
personal fiscal y administrativo, las herramientas tecnoldgicas no estan adn

implementados.

6.3. El nivel de satisfaccion de los usuarios tiene un nivel regular en 56
%, dichos resultados se deben a la insatisfaccion, incomodidad e
incertidumbre de los usuarios ante la demora de sus tramites, procesos, tal
es el ejemplo que las mesas de partes son de manera manual, no existiendo
un software y/o programa de control para recepcién y seguimiento de

documentos.

6.4. Existe relacion significativa entre las dimensiones del gobierno
digital y la satisfaccién de los usuarios, Sig = 0.000 < 0.01, mediante el
analisis estadistico de Rho Spearman la dimensién gobernanza de datos y
la interoperabilidad tienen correlacion positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la
dimension identidad digital como seguridad digital tienen correlacion positiva
muy alta Sp = 0.904, 0.947, indicando, que, a mejor desarrollo de las

dimensiones del gobierno digital, mejor seré la satisfaccion de los usuarios.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Al fiscal provincial penal de El Dorado, implementar de manera
adecuada el gobierno digital en todos sus niveles, mediante la entrega de los
servicios de calidad ofrecidos a los usuarios, rapidez en la atencién, con el

fin de mejorar la productividad del personal fiscal y administrativo.

7.2. Al fiscal provincial penal de EI| Dorado, gestionar mayores
herramientas tecnoldgicas implementadas, mediante la entrega de equipos
tecnolégicos modernos, con el fin que permita desarrollar un adecuado
gobierno digital para poder asi contar con procesos eficientes que permita

brindar una rdpida respuesta al usuario.

7.3. Al fiscal provincial penal de El Dorado, verificar la eficiencia de las
estructuras, procesos y resultados, mediante la consideraciéon de las
vulnerabilidades en accesibilidad a los servicios y satisfaccién ciudadana,
con el fin de brindar una adecuada calidad de la atencion en todo el proceso

de atencion.

7.4. Al fiscal provincial penal de El Dorado, incorporar herramientas
tecnoldgicas a los procesos productivos y la entrega de los servicios,
mediante el monitoreo y seguimiento via electronica de todos los procesos,
con el fin de disminuir las demoras con mayor capacidad de los directivos

para realizar las gestiones respectivas.
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ANEXOS



1.-MATRIZ DE OPERACIONALIZACION.

Variable Definicién conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores E]Sec:illcﬁénde
Identidad digital. * Auibutos
e entornos digitales
e Procesamiento
, L La vgriable se medira Gobernanza de datos. * AlmacgnamJento
Segun el Decreto Legislativo N° 1412 (2021) El | mediante un e comunicacion
Gobierno digital gobierno digital es el uso estratégico de las | cuestionario, e interpretacién ordinal
g tecnologias digitales y datos en la administracion | considerando sus e objetivos
publica para la creacién de valor pablico. dimensiones e Interoperabilidad e informacion
indicadores. e conocimientos
e seguridad de las personas
Seguridad digital e medidas proactivas y reactivas
e  riesgo
e Equipos e instalaciones
Aspectos tangibles e Apariencia impecable del personal
e  Materiales informativos atractivos
. o e  Cumplimiento de promesa
Satisfaccion  de Fiabilidad e Interés por resolver los problemas
los usuarios L iabl dirs e  Materiales informativos atractivos
Segin el RM N° 527-2011/MINSA (2011), la | -0 vanable semedra - *  Atencion con prontitud
: " : " oo mediante un Capacidad de . L
satisfaccion del usuario esta constituida por la . . e Disposicion de ayuda
-, . cuestionario, respuesta . o . .
percepcion del usuario de que el proveedor de un considerando sus e Disponibilidad de tiempo Ordinal
servicio ha alcanzado o superado sus dimensiones e e Inspiracion de confianza
expectativas. indicadores. Seguridad *  Seguridad para realizar transacciones
e Conocimientos necesarios para atender
consultas
e Atencion personalizada
. e Intereses mostrados
Empatia

¢ Entendimiento de las necesidades

especificas




2.- Matriz de consitencia:

Titulo: Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial penal de El Dorado, 2022.

Fuente: Elaboracion propia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis ;I’ecnlca
nstrumento

Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general:

¢Cual es la relacion entre el gobierno digital y la | Determinar la relacion entre el gobierno digital y la | Hi: Existe relacion significativa entre el gobierno digital y

satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial penal | satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial | la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincial

de El Dorado,2023? PENAL de El Dorado,2023. penal de El Dorado,2023.

Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipdtesis especificas:

¢Cual es el nivel del gobierno digital en la fiscalia | Identificar el nivel de gobierno digital en la fiscalia | H1: El nivel de gobierno digital en la fiscalia provincial

provincial penal de El Dorado,2023? provincial penal de El Dorado,2023. penal de El Dorado,2023, es eficiente.

¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en la | Establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios en | H2: El nivel de satisfaccion de los usuarios en la fiscalia

fiscalia provincial penal de El Dorado,20237? la fiscalia provincial penal de El Dorado,2023. provincial penal de El Dorado,2023, es adecuado. Tecni
écnica

¢,Cual es la relacion entre las dimensiones del gobierno
digital y la satisfaccién de los usuarios en la fiscalia
provincial penal de El Dorado,2023?

Analizar la relacion entre las dimensiones del
gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en
la fiscalia provincial penal de El Dorado,2023.

H3: Existe relacién significativa entre las dimensiones del
gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios en la
fiscalia provincial penal de El Dorado,2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo bésica, disefio no
experimental y de corte transversal

O1 M = Muestra
/ l V1= Gobierno digital
M V2 = Satisfaccién de los usuarios

R: Relacién

Poblacién: estard conformado por 252 usuarios de
la fiscalia provincial penal de El Dorado,2023

Muestra: estara conformada por 152 usuarios de la
fiscalia provincial penal de El Dorado,2023.

Variables Dimensiones

Identidad digital.

Gobernanza de datos.

Gobierno digital interoperabilidad

Seguridad digital

Aspectos tangibles

Fiabilidad

Satisfaccion de los

usuarios Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

cuesuoridaiio




3.- Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Gobierno digital

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ieiiini..
Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el

nivel de gobierno digital.

Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacién personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5
N° [TEMS DE MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Criterios
Identidad digital 1 2 3 4 p

Le han explicado acerca de os atributos que trae consigo el
gobierno digital.

El personal que lo atendi6 le explico hacer de los tramites
digitales.

01

02

03 [El personal le ayudo a realizar sus trdmites digitales.

Se siente familiarizado con los entornos digitales de la
entidad.

Le han explicado los beneficios que se tiene con los
entornos digitales.

04

05

Gobernanza de datos

Le han explicado acerca del procesamiento de su
informacion o tramite digital.

Tiene conocimiento acerca del almacenamiento digital de su
tramite.

06

07




08

Le han comunicado de manera oportuna acerca de sus
trAmites realizados.

09

Le han explicado el proceso de sus tramites digitales.

interoperatibilidad

10

Le comunican algunos obejtivos de gobiernos digital.

11

Le explican o dan informacion acerca de sus tramites
digitales.

12

Tiene conocmiento acerca de las tecnologias digitales.

13

Cuenta con los equipos necesarios para los tramites
digitales.

Seguridad digital

14

Considera que el gobierno digital les brinda mas seguridad
a las personas.

15

Considera que la informacién brindada es mas Segura y
confiable.

16

Considera que se toma medidas proactivas y reactivas
respecto a sus tramites.

17

Considera que existe algun tipo de riesgos haciendo uso del

gobierno digital




Cuestionario:
Satisfaccion de los usuarios
Datos generales:
N° de cuestionario: .........
Fecha de recoleccion: ...... l...... | P

Introduccién:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de

preguntas que debe responder de acuerdo a su percepcién o vivencia, las

cuales seran utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como

finalidad identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa,

para cada una de las

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,

ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casi hunca | A veces | Casi siempre

Siempre

1 2 3 4

5

NO

Criterios de evaluacion

Opciones de respuesta

1]2[3]4] 5

Aspectos tangibles

La institucidbn cuenta con equipos e instalaciones

! adecuadas.
2 |[El personal tiene una apariencia impecable.

Le brindan todos los materiales informativos
3 adecuados.

Los materiales informativos contienen informacién
4 valiosa.

Fiabilidad

5 [El personal ha cumplido en el tiempo establecido con

sus tramites.




6 |[Sus problemas resueltos han satisfechos sus
expectativas.
7 [El personal ha explicado de manera adecuada el

estado de sus tramites.

Capacidad de respuesta

8 |Le atendieron de manera rapida.

9 [El personal tuvo disposicién de ayudarle.

10 ElI personal tuvo disponibilidad de tiempo para
ayudarle.
11 |La respuesta recibida por parte del personal fueron

las adecuadas.

Seguridad

12

Se siente seguro para realizar sus tramites.

13

Considera que el personal cuenta con los

conocimientos necesarios para atenderlo.

14

Se siente satisfecho con los conocimientos brindados
por el personal.

Empatia

15

Le brindaron una atencion personalizada.

16

El personal mostro interés por apoyarlo.

17

El personal comprendid sus necesidades y sus

tramites.
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4.- Consentimiento y/o asentimiento informado

Consentimiento informado (%)

Titulo de la investigacion: Goblemo digtal y satsfaccion de l0s usuanos en la
Fiscalia Provincial penal de el Dorado, 2023
Investigador (a): Magaly Vanesa Panduro Guerrero,

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacitn lilulada “Gobierno digital y satisfaccién
de s usuarios en la fiscalia provincial penal de & Dorado, 2023°, cuyo cbjetivo es
Determinar la relacidn entre el goblemo dgital y la satisfaccion de 10s usuanos en la
fiscalia provincial Penal de el Dorado 2023, Esta investigacidn es desarcilada por
estudianta de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestion Pubica
de @a Universidad César Valep del campus Tarapoto, aprobado por a autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la instéucion Fiscalla
Provincial Penal de El Dorado. .

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Las heramientas tecnoligicas no estdn ain implementados en la Fiscala
Provincial Penal de El Dorado, o cual propicia insatisfaccidn, incomodidad @
ncertidumtre en 0s Usuanos anie 1a demora de sus tramites, procesos, tal es el
ajemplo que las masas do partes es de mancra manual. no existiendo un software

yo programa de conirol para recepcidn y segumiento de documenics

Procedimiento
Si usted decde participar en la investigacitn se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio)

1. Se realzard una encuesia o enlrevista donde sé recogeran dalos personales
y algunas preguntas socbre la investigacién titulads: "“Gobiemo digital y
satisfacciin de los usuarios en la Fiscalia Provincial penal de el Dorado,
2023".

2. Esia encuesia o entrevista tendrd un tlempo aproximade de 20 minuics y se
realzard en el ambiente de sala 0o espara de la instilucion Fiscalia Provincal
Penal de El Dorado. Las respuesias & cuestionanc o gula de entrevisia
gardn codificadas usando un nimero de ldentéicacion y, por lo tanto, seran
andnimas.

*Obigatorio & partir de 18 afios



mdmhmmmmwodemn.
NVesIQAcOM &Mmdwmmmubwm
meuquom
Beneficios (principio de beneficencia):
&uwmmm«uwnum\uﬂ-ma
10rmino da la mvestigacion mmmmmuamm
indole. El estudio no va a aportar a la salud ndividual de la persona, sin embargo, los
resultados del eshudio podran converirse en benefcio de la salud pubhca
Confidencialidad (principio de justicia).

Los datos recolectados ceben ser anonimos y no tener ninguna forma de idendficar al
pantigpants. Garantzamos que la informacidn que usted nos brinde és Iotalmente
Confidencial y no serd usada para nngun ofro propdsto fusra de 1a investigacon. Los
dalos permanecerdn Dajo custodia del nvestigador prncipal y Pasado un Bempo
Seleeminado Serdn ehmnadas convenientements

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la Investigacion puede contactar con el nvestgador (a)
Magaly Vanesa Panduro Guerrero. email maggyadviZhotmail com y docente asesor
Dr. Pedro Arturo Barboza Zelada, Pedro Arturo . email pabz3@hotmad.com

Consentimsento

Desputs do haber leido los propdsitos de i@ investigacion aulonzo participar en 18
nvestigacon antes mencionada,

Fecnayrorw ACMLS.... N, 219 03K e

Pare QArasiagy X ver0000d del ongen de A Mfrmocde o1 o CON0 Que ol contentimiento oo presmcal of
encvestodo ¥ o investigodor debe proporcienar Nomivr v firme. £n ol (050 Que 560 CURNONND Wival, se
drbe sotilor o convo desde of cusl se el A reapuatas o Praves de un formdone Google

*Obidgotono a partr de 15 ados



5.-Validacién de instrumentos

|| SR O POSGRADD
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gobierno Digital

["N* | DIMENSIONES | items Clridsd! | Coherencis! | Relevancia! | Cosaraigoned |
e e . | | Bacamendsionss
| DIMENSION 1 entdad Digtl 1 203 4 1.2 3[4 1 2/3]4 ]
{01 Ao [ x| (x| | X
{02 aniomos dighales NN 1 x ] ]
N'  DIMENSION 2/ Gobernanza de datos
01| Procesamento N m.v..m_...w:...m..m..m,,; TT ITIxT X ]
(02 Amacsnamiorio S T X T x
03| comniacin R N .50 O R £ I I O 5
|04 rioprelacén 0 0 0
[N' DIMENSION 3 finteroperatividad |- R R
| OL_tecjeives NN A A
{02 "!’9.’"""‘“ SRR Lol X XK
R — I O 3 O 3 0
~ .mmmm.iw I ) B
(01| segurded celos personss 1T *' x| DT
02| mecdas proacias y eacivas RBEARERARRE
:"-"m’w ..Ta I‘..:.I_' .l.;..
Leer con detenimiento los (tems y calificar en una ascala da 1 4 su valoracidn, asl coma solicitamos brinda sus absarvicionas qua consklere partnanta:

[ 1.Nocumpleconelcritedo | 2.Bsjonivel 3 Moderado nivel LAIDI\MI ]

————— 1 Be
Observacionas (pracisar si hay suficiencia):
Opinion do aplicabilidad: Aplicable(X]  Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ 1

SUNEDU

Apallidos y nombros del juez validador, LICETH PAIMA JUZGA  DNI: 47530405 ‘
Especialidad dol validador (a): Magister en Gestién Pablica. - -
‘Clardad: [ flem  scomprerdeficimenls, s det
wictiza y semdnica son adecuadas. - —
Woberencia: B Tim B folictn i con I cinaridn 0 ndcades s
o mdesds g
Relevancia: £ e es eserca 0 mouriart, o et e se Inchido e
Nota: Sufisenca, 14 dice sulkknca Dwando ke by flariados s Tarapoto 22 de mayo de 2023

suficines pirk mads |3 dmentitn




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Satisfacclén de los usuarios
N | DIMENSIONES | items Claridad® | Coherencia’ | Relevancla? | Otenaconew’
L

| DIMENSION 1/Aspectos Tangibles A2 3 4 0 23412 3/4
01 | Equipos e instalaciones x| X | X
02 | Apariencia impécatie el personal (x T X I
(01| Malaniaks informativos abracivos [E X 1 X
N DIMENSION 2/ Flabllidad
0] | Cumplimiento de promesa I S 0 O N
02 | Intorés por resolver los problemas ) x [ L oix T x
N DIMENSION ¥ Capacidad de respusta I
01 | Alencian can proniitud bl X[ ] x| X
0| Dispeaieién oo syulh Lot L L X ] | X
03 | Disponibiidad de tempo 1 X X
N | DIMENSION 4 Seguridad I
[01 [ inspiracion do contarza ] X1 T
02 | Segurdad para realizar transaccones | X f__
03 | Conccimienios necesarias para alencer consullns | !l j t

_ DMENSION &/ Empata - B
{01 Atencén personaiizada |- X o]
|02 intereses mosimdos , IS N O 18
0y E de 184 necesacs ' [T 17T F

Leer con detenimiento los items y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
E lmwmdm | 2.BajoNivel | 3 Moderadonivel 4. Altonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘sf’_'}_'f;';’.-_"f _
Opinién de aplicabiidad: Aplicable[X]  Aplicable después do corogir [ | Noaplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. LICETH PAIMA JUZGA  DNI: 47530405
Especialidad del validador (a): Magister on Gestién Publica.

‘Claridad: £ MM secomprendeMclments, s desr, & '

WOACCE ¥ BeminDcs son Bdeculdss. :

Coherencix £ hem bene rebscdn Kgea con s dmessitn 0 indeador gus st Q—)

midendo Tarapoto, 22 de mayo de 2023

Wobovancla: €l fom o3 ssancial o mpariants, &3 decr dsbe s Inclido
Nola: Sufizansa, sé dist wicieeds ouando b Nems plaieatos son suficeries
piva madi ls dmensitn




i oot rosamao
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobierno Digital
T SRS T o B : T T G -\
- - H _ Recomendaciones |
[ | DIMENSION 1/ identicad Digital L1 {__z IEERENFEERERERENENEN 1
(01| Arbuos B X LY X
(02| Entomos dighales R | | I X A X o
[N' " DIMENSION 2/ Gobemanza de datos ) g
[01 | Procesamionto - | Xl T 1% X
102 | Almacenamiento 1 A X T X
03 | Comunicacon | Al 1 b 4 | i N
08| Interpretacain ‘. i 1 1 T 1 % 1
|r 2 PR b . i e 1
i + W — —
01| Ojetivos LT IX X R —
02 | Wfomacién I S . R A . O . .4
0 | Comomentos i N O O 30 I O I
01| Seguecied do s porvcrss _ ISR S N ¢ N X X ..
02| Medidas proaciivas y reactvas Lo X ﬂlr_d_)( | L
03 | Ruesgo IR G I . §

Observaciones (precisar si hay suficiencia): r -

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. RICARDO DANIEL LEIVA SILVA  DNI: 42321881
Especialidad del validador (a): Maestria en Gestién Piblica.

Coaws e L -

i, s ahicica y semdeics son afeciadis A

Coherenciac £ llen fene relaodn Kgea oo & dmmnsitn o /A Tarapoto 22 de mayo de 2023
ndodrqueets  midedo ',{/

Robpvancia: £ 1o es esencid 0 Mooriinile, &) S0 debe ser / /

nedid

Nota: Sufizerca, o dion sulcenta cuindo los toms planisedos “p
son Suficianies para meck [a dimarsln meg&»mm
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Satisfaccion de los usuarios

W | DIMENSIGNES | flana [ Claridadt | Coherenda’ | Relevancint |nmmmu

Rocoemanci

s —

| DIMENSION 1/Aspectos Tanglbles'
01 Ewuilﬂmlnﬂmu B o
: (2 | Apanencia |m|'w-r.ah|qﬂﬂpmmﬂ
| Mabarialen informalivas atracives B
W' | DIMENSION 2/ Fiabilidad

! ENERERR
x
X
nl |Gunrdlmmnru|lupumau ) ) ‘ . %
X
X
X

I ]
LA
X

2 I Ittt por resolear lnamm;l

|
|| DIMENSION 3 Capasidad de respuesta [ '
| 01| Atenaitn con prontiud | i

| 02| Diposicién de ayuda
|03 .Mlgmhﬂmibm_. o

—
I
[
—
Fadiand et B ad bt M Sl MR a3
»>

I
._i_l

A
Al

— 1 —
1
I}

03| Conccimientos necasanoa pars slender consulls
W' | DIMENGION 8 Empatia
(4 | Aencabn personalizada
} 05 | Inleeeses moatados
[0 | Entendimianto do s necesidadas sspacicas

” xp-e;-c""

X TT I

i
|
)
4

(AR b
P

Lesr con detenimients los Ibema y calificar an una ascala de 1 a Hu valoracién, asl como soliciamas brinde sus observaciones que considers pertinents:
1o cumpla con duh.-la T 2 Bajo Nivel | dModendonivel | 4 Allonivel |
Observaciones (precizar sl hay suficiencia); } r 1

Opinbén de aplicabliidad: Aplicable [x] Aplicable despuds da corragir [ | No aplicabls | ]
Apellidos y nombres del juez validador, RICARDO DANIEL LEIVA SILVA  DNE: 42321851

Especlalidad del validador (a): Maestria en Gestidn Pibllca. s L 1

“Cliridu E1lem 56 comprnds HeIment, i Beck, Bu sislistica VA S
BOTATCH 507 ST Y Tarapoto, 22 de mayo do 2023
Wgharenzla: £l llam flne st lgea con |y dimensidn  nfcaéor / S
gt sl midenzo i ;(:1}?’

"adwanata; £ iem oz eencial o ingoriaals 85 dacr deba ser ncludy e &

Mota Sufciarcin. o8 ke aufcsenc uando by tems. plrizsdss son #ng’-jmfn informanta

et pir mack |p dinensie ry




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Goberno Digitl

”,pm,aowumndwomul : ‘ 13/4]1]2]8
0 | Atbuios

—Trumames 1 ltems ' Caridad | Coberencia? | Relevancia? | Obsarvacaner

N* | DIMENSION 2/ Gobermanza de datos T P

0 Prooummb = = D

X

17 | Enlomes digilates o =1+ X[ ] ==
X
X

|
3 o

(i an.mmm!n

03 |Cu IMINACIN

|
>
<

04 | Inferpredacion

N* | DIMENSION 3 fintoroperabiiidad a == ‘

"on[indormacin

0 Commlm

01 | Otystivos i S [ [

n| Segcmu! de s pelionu

X
A
N muzuslou Seguridad digital ’;:
A

03 Riesgo |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su vahncx)n a5l como solicitamas brinde sus observaciones que consiciere pertinanta;
; 1. No cumple can el criterio ZSa]o nivel 3. Modarado nival l_4. Attonivel |

S hel
|— M

Observaclones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabliidad: Aplicable D{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. SANTILLAN ALVA RICHARD DNI: 01046928
Especlalidad del validador (a): Maestria en Gestion Educacional

oﬂnmvurrum. 0001331725

A . ! —t-e - . ——
"< R R 1 A

'Clarkdaet: £ WM e compreede ficimanle,  es Tarapoto 22 de mayo de 2023
daclr, su shlichea y saminica son adscupdas

ICoherancia: B) llem fere mincidn 'ogca con fa derensin ¢

ndadorque st midind)

*Refavancix B am es osrca 0 importan, g8 daci debs ser
. dolcmmhfoﬂmnh
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Satisfaccion de los usuarios

[ 'F'"ﬁii'e'ﬂm"sfm_" T ' . ’tﬁﬁd}dl

Coherenciat

03 | Materishes informatives alractivos
W' | DIMENSION 2 | Fiabilidad

01| Cumplimiento de promesa

02 | Inferés por resolver os probhmn
N | DIMENSION ¥ Capacidad de respuesta

01| Atenaén con prontiud

LO1 | Inspicacit [ YX] ] L O %
L0 o Sogunddpcm realizar Irrsaccionas | \ x{ B X A
{03 Egoprmmwmsmmmucomum | | \(T | X o i
| N | DIMENSION 5/ Empatia | . SRk (R
‘m Afencian personalzads | N XI S R O ) ) [
08 mostados . . 0
(06| Entendimiento de as nacesidadas esgeciicas . 15,3 A X
Leer con detenimiento los llems y calficar en una escala de 14 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones Que considere perinente
[ 1. No cumple con el orierio 2. Bajo Nival } 3 Moderado alval | 4, Alto nivol
r 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

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

Apellidos y nombres del juez validador, Mg. SANTILLAN ALVA RICHARD DNI: 01016028

SLINE DI
Especialidad del validador (a): Maestria en Gestién Educacional. ‘ === L _

CODIGO VIRTUAL 0001331728

ndcedorque s midiendo .
"Relovancla: Ef ke os esoochl 0 Inpatante, o4 decil debe \
s irdudo

Curded:B e s comprnce  ficimess, N2
esdeck, 59 MAKca y saindnlca son adeosadan.
Coherencia; Ef llem s ndacion g con la dmsnsin o 4 '

Tarapoto, 22 de mayo de 2023




"Ti ESEUELA DE POSERADG

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gobiarno Digital
_Hf'_| DIMENSICNES | items o o T Caridadt |"i:61|mnrhl T Relevamcla® | Cemervachnes |
ERENEARSNNFAERCEESE BERL! | Precomndacicras |
|| DIMENSION Uldentead Digital [T lzl8l413Ta73Ta iTz]a] o
Alripules o T = 1 X1 '!':( B _I
'W_Emﬂ“iﬂa B | | X1 1 Ix] [ [ [X] | — |
H‘ DIIIENHDH 2/ Gobemanza de datos |
(01 | Procesamienin I T T TxT :ﬁ_._ T T IxT B B
(02 | Almacenamients [ 17 11 N 1 [ T =] ]
|03 | Comunicacién I N T ﬁ I
[5¢itorotacion — 0 4 A A -
W' | CAMENSION 3 fintoroparabiiided | o . i | o il
I_.__Dhjems - [ 1% | | .XI |- I“.‘ - ]
0 [infomagon - %] AN I'y\ .
|03 | Cenccimientos e [ £ ] | Ix [ ]
N*_| DIMENSION 3#Seguridad digilal . .
(01| Sequrdad do s porsonas LT T Tl T T T%]
Loz “M'ﬁlﬂmuaw'mdhm [ X 1 1 I X]
(03| w0 - " X DT
Lear con detenimients los items v calificar an una eseala de 1 a4 U valoraciin, sl como solicdames Brinde sus obsarviciones que considers pertinants;
[T 1. o cump uwnplo:melcrlmnq |7 2 Bajo nival 3. Maderado nivel | i, AMopivel |
| F— — |
Observaclones (precisar sl hay suficiencia): ) — 1
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable despuds de corregir | ] Na aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. RAMIREZ ROJAS EDIN ANTONIO.  DNI: 70438379,
Especialidad del validador (a): Maostria en Gestitn Publica SUNEDU L
~ CODIGO VIRTUAL 0001331732
"Claridad: £l bam  secomprnch (gsineds, o5 Tarapota 22 de mayo de 2023
deor, susniactica v semdntioa son adecisde
“Cohorancla; £ fem Sere mscln Mits an la dmenalin o
indcadorquesld  midangs £
*Redevariclic B fem asssencd o inparianie, 68 dacir debe sar

induita
ﬂnl exparto informants
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICID DE EXPERTOS
Satisfaccidn de los usuarios
g mus’mmwmﬂ N T T T e T Covereni [ Redevana 'Inﬁﬂmﬁ_; .
. — _ £y _ daciongs
mmum1m;1m_mu - 1273 &|1]2] sl41 23T _
il | Euipat & instalacicnes - ] 4 11_._ i [X
02 Apnr-ummmmdﬁpnmﬂ ______ - ] | ¥ —11_- 1 IX] I
(OB Materiles nformatwos airacivos —— AX B
" DIMENSIGN 7 Fiabildsd ' B |
01| Cumpimirée o promess T I&T Arin Jr—H-A-—-- |
02| Intesés por rascler o problemas [ ] |'1 AL TR T -
| N* | DIMENSION 3 Capacidad de respussta | o , -I
ol mm:mmmud 1 T T T% | ! % X
2 Dumshmmmn o - | R | 1% | -
"{H | Dispanibiidad de fempo - [ T 1% K t_:' ﬁl 1 ]
- T [ 1] | |
NHHIIEN%E&@E__ = = = ]
|01 | Inspiracién de cenfianza I 1 | o [f] [ I= ]
L0z | Segurdad para redlizar frangaccicnes S N ﬁ 1 ] | | N
N qu_ﬂgdm necosaios pora mnde constas o 1T [y Ixl 1 ] . 1
N DIMENSION S/ Empata . o , f, ]
04| Atencton peronalizsda e ] FH _l,g| | | A
EIS Intereses mostrados o I | 1 _JT [ ] K
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Observaciones (precisar si hay suflciencia); - -

Opinidn de aplicabliidad: Aplicable [ Aplicable después de comegir | 1 Ho aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Mg, RAMIREZ ROJAS EDIN ANTO DNI; 70138279,
Especialidad del validador (a): Maestria en Gestidn Publica.
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i-|, ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Goblerna Digltal
N* | DIMENSIONES ) ftams Claridad' Coherenci® | Relevancl | Gtsovacines!
| Rucomendaciones |
DIMERSION 1/ identidad Digital 1 2|3 |# |12 8 4|1 |2[3]4]

01| Alriouics % x i
|02 | Entornas dighales * % A

N' | DIMENSION 2 [ Gobernanza de datcs

0] | Procasamienis * L=l Jﬂ_._ ]
0} | Almacenamientn LY % A

01 | Comunicacin X % W,

04 | Inlerpratacin B % X
W | DIMENSION 3 finteroperabiidad

0l | Cojatives * ¥ N

iz | Informacicn - % % A

03 | Conodimienits o o %,

N | DIMENSION ¥Seguridad digal

0] | Sequrdad de las personas ¥ | ¥ ®

02 | Medidas proactivas y reaciivas - a3 L3 b3
(5 | Riesgo_ 3 | i X

Lear con detenimiento (o5 fems v calificar en una eseala de 1 a 4 su valoracidn, asi come solicitamos brinde sus observaciones que considere perinante:
| 1, Ho cumpla con el orifenic | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4, Alto nivel |

Observaciones (precisar sl hay suflclencla):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[x]  Aplicable después ds comegir [ | Noaplicable [ ]

Apellides y nombres del uez valldador. ARTEMISA REATEGUI CARD DNL D879
SUNEDU
Especialidad del validadar {a): Doctora an Gestidn Publica y Gobernabllidad .
r 7 |

Tlwidad: £ lm @ compred dmele, s | Tarapelo 22 de maye de 2023
deck, s HRAClCR y BNk 500 RERTIATHE.
Coherencia: B flem fisne elacin g on 8 dmensidn 0
indicacr g et midiendo
‘Rahwancla: Eliem s esencid 0 imporianie, o5 deor debe ser

ko S ATTEMISA Febtini (ofy

CODIGO VIRTUAL 0001331734




_J'Esqm.i_ugmsam

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICK) DE EXPERTOS

Satisfaccion de los usuarios
W' | DIMENSIONES [ items Claridad! Coherenclat | R FyT—
Rrcomendaciangs. |
DIMENSION 1/Aspactos Tangilas! 12 3 [4]1[2[3]4 2 ]
01| Equipas « instalacines W W X
02 | Aparencia impecabia dal persaral i % | 2 | A
03| Mavariales Informativas atacivas Al b =l X
W' | DIMENSION 2 | Fiahilidad
0l | Complimiento de promess x| A X
07 | Ideris por resatver log problemas *
N° | DIMENSION 3 Capacidad do respuesta n
01| Awercidn can pranfud » W X
02 | Disposcicn ce ayuda ¥ S
01| ispanibilidad de lempo % X ]
N' | DIMENSION &) Seguridad | o
Nl | Inspracdn de corfanes | ® | ®
7 | Sequridid para reslizar ransacciongs ! * i
03 | Coracimientos necesanos para atender coreulas . kA % NE
N° | DIMENSION & Empatia —
{4 | Abarcion persenallzads I A
05| Inersses moskados i vl |1 |x X
U | Enlendmiano do s nacesdates espechicas x 1 [ [ I« X |
Leer con detenimients los itsma v calificar an una escals de 1 @ 4 su valoracion, sel como solicitamos brinds sus obeervaciones que considers perlinente:
[ 1-No cumple con o crilero [ 2 BajoNivel 3.Moderado nivel | 4. Ao nivel ]
Observaciones |precigar sl hay suficiencia); — -
Opinidn de aplicabllidad: Aplicabla [x] Aplicable después de cormagir [ ] Mo aplicable [ |
Apallides y nombres del juez validador. ARTEMISA REATEGUI CARO DHI: 00932793
Especialidad del validadora; Doctora en Geation Publica y Gebernabilidad L. O——
Cita st ke, Tarpoio, 22 de mayo de 2023

B dngir, susntictica y Gendnlcd 200 AdaCIRSAE.
Woharencia: B lem Serg rackn ioica con la dimessioe o
nddor que sl Eililendo
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Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

CLARIDAD

J5

J4

3

J2

J1

P1

P2
P3

D1

V de Ayken




7.- Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad del gobierno digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Cas Vdlido 20 100,0
0s Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,963 17

Analisis de confiabilidad de la satisfaccion de los usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Cas Vdlido 20 100,0
0S Excluido® O ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,922 17




8.- Base de datos estadisticos

Variable 1: Gobierno digital

TOTAL

SUBTOTAL

P17

Seguridad digital

P16

P15

P14

—
<
=
(]
=
o
=)
()

P13

linteroperabilidad

P12

P11

P10

SUBTOTAL

P9

P8

Gobernanza de datos

P7

P6

SUBTOTAL

PS5

Identidad digital

P2

P1

N°

37




81




100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
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128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
1
1
1
1
1
1
1
1
1

4
5
6
7
8
9
0
1
2

4
4
4
4
4
4
5
5
5




Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

42

58
29
33
54
31

66

43

60
70

61

42

46

57

35

38
51

27
26
59
42

58
29
33
54
31

66

43

60
70

61

42

43

62

40

47

55
23

32

SUBTOTAL |[TOTAL

12
13
12

10

11

11

12

12
13
12

10

13
14
12

11

Empatia

P15/P16| P17

SUBTOTAL

10

12

12
14
12

11

10

10

12

12
14
12

11

Seguridad

P14

P13

SUBTOTAL |P12

11
13

14

16
10
17
18
16
11
10
14

11
13

14
11
13

14

16
10
17
18
16
11
10
14

11
13

Capacidad de respuesta

11

12

11

13

11

11

11

12

11

13

11

11

Fiabilidad

3

3

5

10
13

14

16
10
15
18
17

10
13

10
13

14
10
13

14

16
10
15
18
17

10
13

10
13

Aspectos tangibles

P1|P2|P3|P4| SUBTOTAL |P5|P6|P7| SUBTOTAL |P8|P9|P10| P11

212|3]3

413133

2(1]1]1

1(1]2]2
31344
211(2(2
4141414

3[3[2]2

314|144
5|5(4]4
5/4(4]4
213]|2]|2

21233

314|3]3

212(2(2

212]13]3

41333

2(1]1]1

1(1]2]2
3|13|4]4
212133

41333

2(1]1]1

1(1]2]2
3|13|4]4
2|11]12]2
4141414

3[3[2]2

3|4al4]4
5|5[4]4
5)4l4]4
2[3]2]2

212|3]3

314|3]3

212(2]2

212133

413|3|3

211111

11122

N°

2

4
5

8
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11
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14
15
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19
20
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23

24
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26

27

28
29
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34

35
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37
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39
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9.-Constancia de autorizacion donde se ejecuté la investigacion

POSGRADO

S —— - -

“Ano de la Unidad, la Pax y el Desarrallo™
Tarapoto, 15 de mayo de 2023

SENOR
CESAR ELI BOCANEGRA HORNA
FISCAL PROVINCIAL DE LA FISCALIA PROVINCIAL PENAL DE EL DORADO

ASUNTO : Solcita autonzacon para realzar Investigackon y pubiicacion del nombre de
SU organizacon en los resultados del essudio

REFERENCIA: Sclcitud del mteresado de fecha: 15 de mayo 2023

Tengo a bien drigrme a usted para safudario cordiaimernte y al mismo Sempo
augurarie éxfios on la gestion de la rstitucidn a la cual usted representa.

£l presente es para hacer de su conocimiento que |a Unidad de Posgrado de
a Universicad César Vallejo, Filal Tarapoto, tene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudantes se espoaalzan para obtener ol Grado Académico
de Maestro o de Doctor segin el caso.

Para obtener ol Grado Académico comespondientie, los estudantes deben
claborar, presentar, sustentar y agrobar un Trabajo de Fwestigacon Ciertifica (Tesis)
Ademas, contar con ia aumorizacion de la organtzacion para publicar su deradad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal mosvo alcarco la siguente Informacon: mpanduoguifuovinual edu pe
1) Apeildos y nombres de estudiante: Panduro Guerrero Magaly Vanesa

2) Programa de estudos : Maestria
3) Mencion : Gestdn Pubica
4) Cxio de estudos : Il aclo
5) Thub de : Gotierno Digital y Satsfacacn de los usuanos en ia
Fiscalla Provnciad de El Dorado, 2023,
6) Ascscres : Dr. Barboza Zelada, Pedro Arturo
Dr. Saavedra Sandoval, Renan

Por tal motvo, soliciio a usted se sirva awtorizar A realizacion de
fnvestigacion en la INSIBLCOn gue usted dinge:. asl como tambeen, autorice A
publicacion de fa identidad de fa organizacion a su cargo on los resuftados de la
investigacion, tal como o establece e cOdgo de ética de Invessgacion de ka UCV.

Debo sefaiar que los resuftados de a rvestigacdcn a realizar benefician al
estudiantie Investigador Como tambén a i INSNuoon donde se realza la Nvestigaclon.

Alentarmenrte. o
E=
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10.-Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los

resultados de las investigaciones

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20600027426

Ministerio Pablico
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI: 16771368

Cesar Eli Bocanegra Horna

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ‘" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César-Vallejo ©, autorizo (X], no autorizo [ ) publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion:

Gobierno Digital y Satisfaccion de los Usuarios en la Fiscalia Provincial Penal de EI
Dorado, 2023.

Nombre del Programa Académico:

Gestién Pablica
Autor: Magaly Vanesa Panduro Guerrero DNI:
I 46772792

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuanos y podrad ser
referenciada en futuras invesligaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: San José de Sisa, 24 de mayo del 2023

Fim ;x"%‘)

(TnubroR sonunnhgddol Institucién)

l’)cu.cztxaumauwwcuwmmnm 1" Para dundir © publicar Vo3 resultados de wn
bajo el G in 2 “n“-*duumm

: YR w0 Bouerdo fo L 4 : 2 fund,
P — A sl shln. st i s Sl . —_A.A-dhd.-h date A s




11.- Autorizacion de Publicacién en Repositorio Institucional.

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADD
MAESTRIL EN GESTION PUBLICA

Autorizacién de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, PANDURD GUERRERD MAGALY VANESA ienlificads con N® de Documenio W°

AETT2T92 (respeclivaments), estudiants de la ESCUELA DE POSGRADD y MAESTRIA
EM GESTION PUBLICA de la UMNWVERSIDAD CESAR WALLEJD SAC - TARAPOTO,

autorizo | X ). no auloriza | ] la divulgacidn y comunicacion plblica de mi Tesis: "Gobierno
digital y salisfacadn de los usuarios en la fiscalia provincial Penal de & Dorada, 2023

En &l Repositaro Instibucional de la Universidad Céssar Vallejo, sagdn esta esSpulado en
&l Decredo Legisiative B22, Leay sobre Derecho de Autor, A& 23 y Arl. 33,

Furdamesnilacdn en caso de N aularizacidn:

TARAPOTD, 01 de Jubo del 20235

hiomibras del Aulor i iz
MAGALY VAMNESA PANDURD GUERRERD
. Fuifdtad ek bidn il
DMl 26772702 p:l - & mn;:“m_
ORCID: 000800008377 12686 OF-200% 125850

Codigo documenio Trilos: TRI - 0583572



12.-Constancia de revision ortografica (linglistico).

Buen dia Sra. Carmen.

Tengo a hien dingirme a usted a fin de informarle sobre las acciones correctivas de la ortografia
de la vestigacién: “Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la fiscalia provincal penal
de El Dorado 2023 tests para optar el grado académico de Magstra en Gestion Piblica, teniendo
como autora a Magaly Vanesa Panduro Guerrero, con DNT: 46772791,

En atencion se le informa lo siguiente:
v Soy el responsable de la revision ortografica y sintictica de [a tesis.
v Se ha realizado una revision minuciosa en aplicacion de las reglas ortograficas de la lengua
espafiola.
v De igual forma, se reviso la relacion v su funcion de [as palabras dentro del texto.
Es todo lo que tengo que nformar en honor a la verdad, para los fines que estime conventente.

Atentamente:

St

Prof. Ronal Pérez Diaz
Docente de Lengua v Literatura
41066686
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13.-Resultado de similitud del programa Turnitin

L] i pp/carta/es/7u=1088032 128642824 8lang=esBiro=103
7] feedback studio

Magaly Vanesa Panduro Guerrero &

gitaly safisfaccidn de los usuarios en ks fiscaia provinial Perl de o Dorade;

-l Bders. > @

Pigina1de35  Nomero de palabras: 9731

Magaly Vanesa Panduro Guerrero (htfps:
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la fiscalia

provincial Penal de el Dorado,2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestién Publica

AUTORA:

ASESORES:

Dr. Barboza Zelada, Pedro Arturo {htfps://orcid org/0000-0001-8032-782 )
Dr. Saavedra Sandoval, Renan (htip:

Jioreid.orgi0000-0002-3018-9460

LINEA DE INVESTIGACION:
Refermas y modemizacion del Estado

LINEA DE IDAD SOCIAL ARIA:

Innovacién tecnoldgica y desarrollo sostenible
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, BARBOZA ZELADA PEDRO ARTURO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Gobierno digital y satisfaccion
de los usuarios en la fiscalia provincial Penal de el Dorado,2023

", cuyo autor es PANDURO GUERRERO MAGALY VANESA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos 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, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las nhormas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
BARBOZA ZELADA PEDRO ARTURO Firmado electrénicamente
DNI: 16529281 por: PBARBOZAZ el 04-
ORCID: 0000-0001-9032-7821 08-2023 18:37:03
SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electrénicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el

04-08-2023 19:42:16

ORCID: 0000-0002-3018-9460

Cddigo documento Trilce: TRI - 0641263
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