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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial Penal de el 

Dorado, 2023. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, cuya 

población fue 252 usuarios y la muestra 152 usuarios. La técnica de 

recolección la encuesta y como instrumento el cuestionario; la confiabilidad 

del gobierno digital fue de 0,963 y la confiabilidad de la satisfacción 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 satisfacción de los usuarios tiene un nivel inadecuado en 

32 %, nivel regular en 56 % y adecuado en 12 %. Concluyendo que existe 

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

en la fiscalía provincial penal de el Dorado, 2023, p-valor igual a 0,000 (p-

valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación, asimismo mediante 

el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 877 

existiendo correlación positiva alta, además, solo el 79.58 % de dependencia 

entre variables. 

 

Palabras clave: Gobierno digital, satisfacción de los usuarios, seguridad, 

identidad.  



x 
 

 

 

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 

questionnaire; 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 %, regular 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La tecnología está cambiando continuamente nuestras vidas, sobre todo, en como 

tratamos a nuestro alrededor, lo que ha hecho posible la simplificación de 

procesos, reducción 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 inclusión y el desarrollo sostenible. El impacto 

del conocimiento digital está 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 población mundial ahora está en línea y pasa un 

promedio de 6,5 horas al día en línea. (Cardona, 2023). 

 

Los nuevos avances tecnológicos ha cambiado diversos parámetros dentro de la 

sociedad, dentro de los cuales se encuentra la comunicación como uno de los 

elementos principales que ha permitido desde hace mucho tiempo la interacción 

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 comunicación formal o presencial, por lo que la capacidad de 

socializar de la personas ha disminuido; los mismos viene sucediendo respecto a 

la comunicación efectuada entre las instituciones y los usuarios, debido a que a 

pesar de la existencia de estas herramientas, la ciudadanía considera que el 

gobierno aún no ha implementado esta estrategia a través del equipamiento 

necesario, lo cual provoca que la comunicación sea muy tardía y burocrática. Bajo 

este panorama tecnológico cambiante, el gobierno se enfrenta ahora ante el reto 

de adaptarse a estas nuevas exigencias por parte del público usuario, de modo 

que pueda acondicionar los canales respectivos para lograr una interacción 

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

  

En Perú se aprobó la Ley de Gobierno Digital, ante la búsqueda de la 

modernización del Estado, a través del uso de las TIC, por medio del Decreto 

Legislativo 1412, buscando fortalecer los servicios digitales a la población, a través 

de las instituciones en  sus diferentes  niveles de gobierno, pese a dicha 

implementación de este servicio aún se ve limitado en las diferentes entidades del 

Estado, esto se ve en la percepción del usuario quienes muestran malestar ante 
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las deficiencias atenciones por parte de las entidades. Asimismo, la utilización de 

las herramientas digitales para promover el gobierno electrónico no ha sido 

impulsada de manera eficiente, en el cual se puede observar la ausencia de los 

equipos necesarios para promover la comunicación, el análisis de información, 

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

  

De igual forma, el Gobierno digital se encuentra integrada en la Política general 

del gobierno periodo 2021-2026, en el eje 8, que tiene como objetivo agilizar la 

administración pública y la transformación digital de las instituciones estatales, con 

el fin de garantizar el acceso y el uso incluyente, seguro y de calidad de las 

tecnologías digitales en el país, de ahí la necesidad de que la población utilicen 

las herramientas TIC adecuadas para la gestión de los servicios y puedan acceder 

y utilizar las tecnologías digitales desde cualquier sitio que se encuentren y al 

mismo tiempo transmitir la información relevante por medio de la participación 

democrática (Salirrosas et al. (2022). 

 

En el distrito fiscal  provincial penal de El Dorado, actualmente, aún 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 

tecnológicas no están aún implementados de manera adecuada, al no existir las 

herramientas digitales necesarias, lo cual propicia insatisfacción, incomodidad  e 

incertidumbre de los usuarios ante la demora de sus trámites, 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 recepción y seguimiento de 

documentos que cuenta la institución.  

  

En concordancia con lo expuesto, el problema general fue: ¿Cuál es la relación 

entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial 

penal de el Dorado,2023? y como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel del 

gobierno digital? ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios? ¿Cuál es la 

relación entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción de los 

usuarios? 

 



3 
 

Se detalla la justificación por conveniencia, ya que su percepción en cuanto a la 

atención va ser la que va encaminar a tener un gobierno digital adecuado, 

oportuno y eficiente. Relevancia social, ayudará que se mejore los servicios 

públicos y se atienda de manera adecuada promoviendo siempre el mejoramiento 

de los servicios y recursos involucrados para incrementar la satisfacción, valor 

teórico, presenta información de interés que ayude a la comprensión del tema 

haciendo uso de enfoques y normativas para la descripción de cada uno de las 

variables de investigación. Tiene implicancia práctica, partiendo de los 

resultados presentados a la institución podrá aplicar estrategias puntualizadas en 

el estudio, es decir, servirá como un diagnóstico pertinente para diseñar un plan 

de mejora. Tiene una utilidad metodológica, ya que los cuestionarios aplicados 

podrán ser empleados posteriormente cuando se trate de la recopilación de la data 

sobre el mismo tema debido a que los cuestionarios presentan los criterios 

metodológicos exigidos.  

  

Asimismo, se tuvo como objetivo general: Determinar la relación entre el 

gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial penal de 

El Dorado,2023 y como objetivos específicos: Identificar el nivel de gobierno 

digital. Establecer el nivel de satisfacción de los usuarios. Analizar la relación entre 

las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción de los usuarios. 

Por último, se planteó la hipótesis general: Hi: Existe relación significativa entre 

el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial penal de 

El Dorado,2023 y como hipótesis específicas: H1: El nivel de gobierno digital, es 

eficiente. H2: El nivel de satisfacción de los usuarios, es adecuado. H3: Existe 

relación significativa entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción de 

los usuarios. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Para los análisis 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 

incorporación de nuevas herramientas y estrategias para el uso de los recursos de 

manera adecuada y la plataformas digitales, debido a que estas permitirán lograr 

la implementación del gobierno electrónico abierto donde la ciudadanía pueda 

exteriorizar sus opiniones y puntos de vista sobre las acciones institucionales; se 

destacó también que en lo concerniente a América Latina, los aspectos de 

gobernanza están demasiado bajos debido a la falta de comunicación entre los 

gobiernos y la ciudadanía, lo mismo que precisamente se produce por la falta de 

plataformas estratégicas debidamente diseñadas de acuerdo a las necesidades 

para transmitir y recopilar información relevante. 

  

A continuación, los científicos Zabala Chenglong et al. (2021) en sus 

investigaciones concluyeron que la incorporación de la digitalización dentro del 

gobierno puede reportar diversos beneficios a la población, entre los que se puede 

destacar, es la integración de datos individuales procesados que coadyuvaran  a 

que los servicios prestados mejoren, también permitirá la inclusión de sistemas 

para adaptarse a las necesidades internas de la organización, de tal manera que 

permitirá 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 atención al usuario. 

 

En tanto, los autores Brida & Dadhich (2019), en el artículo de su investigación 

sobre los factores que facilitan que los usuarios tengan una mejor  satisfacción  de 

los servicios del gobierno electrónico desde la posición de los ciudadanos de la 

región tribal de Rajasthan (India), concluyeron que la personalización, 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 electrónico propuestas por el sistema, va depender totalmente de la 
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voluntad, disponibilidad y predisposición de los ciudadanos para utilizar el nuevo 

sistema que permita mejorar gran parte del desarrollo digital.  

  

En su investigación, Alrawabdeh (2017) identificó nueve factores claves que 

afectan  en el progreso del proyecto nacional del gobierno electrónico 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 ejecución del gobierno 

electrónico, siendo el beneficio más importante de ello, es proporcionar un servicio 

más fiable al cliente y que la barrera para la implementación del gobierno 

electrónico es la dificultad de un mantenimiento adecuado, lo cual perjudica gran 

parte de la entidad ya que no se efectúan mecanismos de gestión que permitan 

mejorar los procesos para una mejor acceso hacia los usuarios.   

  

Asimismo, se citó a Rodríguez (2021) quien concluyó que se ha venido 

observando una creciente ola de actividades relacionadas con la gestión del 

gobierno abierto, las cuales han surtido efecto debido a que se ha logrado mejorar 

la comunicación, sin embargo, no todos los países cuentan con estas herramientas 

digitales que faciliten el uso de ellas a través de sus instituciones. Se destacó 

también que la incorporación 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 información pública; 

además promueve la participación de la ciudadanía por medio de opiniones, 

gestiones etc. 

 

Además, los investigadores Talavera et al. (2021) concluyeron que después de 

analizar la información proporcionada por parte de los trabajadores de la 

institución municipal, su nivel de motivación es medida debido a la presencia de 

diversos factores que se han convertido en inconvenientes para desempeñarse de 

manera correcta, la comunicación no ha sido la más 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 máximo nivel 

de eficiencia para la entrega de servicios de calidad hacia el público debido a que 

rendimiento de los principales responsables de esta variable no están rindiendo 

cabalidad. 
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De acuerdo a Boada (2019) concluye, que el análisis de la correlación permitió 

establecer que la satisfacción de los trabajadores incide sobre su nivel de 

satisfacción, donde se destacó la necesidad de fortalecer aquellos parámetros y 

factores que ayuden a generar un ambiente positivo y colaborativo donde los 

trabajadores puedan desarrollar sus competencias de interacción, tolerancia y 

aceptación hacia las diferentes costumbres y culturas de los demás determinaron, 

también, que los usuarios presentan insatisfacción debido a que la institución no 

ha solucionado los problemas relacionados con los tiempos de espera y la calidad 

de los entregables, precisamente que los colaboradores internos no están 

satisfechos, lo cual impide generar estrategias y actividades para reducir la 

problemática. 

  

Asimismo el investigador Núñez (2021)  llegó a la conclusión que, los diferentes 

factores del derecho digital para la utilización de los recursos tecnológicos que se 

presentan dentro del mercado actual, determinaron que la función de los 

profesionales dedicados a la administración de justicia actualmente, no solamente, 

debe estar orientada hacia la promulgación de leyes o la protección de los 

derechos, sino que también deben tener la capacidad de utilizar estas 

herramientas para que la información sea mucho más transparente y accesible 

para el usuario, para lo cual también se requiere el compromiso de la organización 

para implementar capacitaciones de tal forma que  estos conocimientos puedan 

lograr la digitalización de la información. 

  

Seguidamente Diaz et al. (2022) abordaron en esta investigación, la relación entre 

los servicios de administración electrónica y la satisfacción de los usuarios en un 

municipio del distrito de San Martín (2021). Su metodología incluía una encuesta 

de referencia a 145 usuarios y un diseño no experimental, y concluyó que existe 

una significativa relación entre los servicios de administración electrónica y la 

satisfacción de los usuarios, con una significación bidireccional en un 0,000 y 

coeficiente de correlación 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 público usuario.  
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Por su parte Diaz (2022) quien concluyó que a través del cálculo del coeficiente 

dio como resultado de 0,421, por lo que  se determinó la correlación positiva 

media, dicho resultado de debe a la implementación de los recursos digitales de 

acuerdo a las necesidades de la población; destacó también que la integración de 

estos recursos debe estar en función a las exigencias del público y la viabilidad de 

la implementación respectiva, teniendo en cuenta que muchas veces se han 

instaurado sistemas o herramientas pero no ha sido funcionales debido a la falta 

de planificación; por el cual esto perjudica gran parte de la organización, ya que 

no beneficia  el desarrollo de sus actividades estratégicas.  

  

De acuerdo a Vásquez (2021) llegó a la conclusión que por medio del coeficiente 

de Pearson como resultado de 0,875, en donde  se destacó  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 atención hacia el ciudadano, lo 

cual se propicia debido a la eliminación de barreras para que las personas puedan 

acceder a los servicios y la información respectiva, asimismo permite la 

comunicación de manera fluida sin importar el lugar donde se encuentre el emisor 

o receptor;  también se destacó que la influencia encontrada es del 76.56%, en lo 

que va de los resultados. Precisando que la comunicación a través de los medios 

digitales una vez implementadas en las instituciones, permitirán una mejor 

comunicación, atención y celeridad en los diferentes procesos que efectuará el 

usuario. 

  

Finalmente, se citó a Amaringo (2022) en cuya conclusión destacó que, en función 

a la información 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 están siendo fortalecidos de manera continua por parte las 

autoridades al mostrar indiferencia y poca predisposición para integrar los 

recursos o equipos correspondientes que propicien la digitalización lo más pronto 

posible. 
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Para la variable Gobierno digital se encuentra en la teoría política que según el 

autor Soprano (2019) se basa en desarrollar las habilidades para mejorar las 

conversaciones respecto a temas sociales como de interés político, la misma que 

permite que la ciudadanía puede estar informada sobre los procedimientos 

coyunturales, estar preparados para discernir propuestas políticas que pueden ser 

engañosas, entre otros beneficios. Así mismo está la teoría del pluralismo, según 

Iannello (1987), está orientada hacia la clasificación de los grupos sociales de 

acuerdo a sus intereses o ideas políticas, teniendo en cuenta que esto permitirá 

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

  

De acuerdo a la variable gobierno digital, según el Decreto Legislativo Nº 1412 

(2021) comprende el uso de diferentes estrategias y herramientas tecnológicas 

con la finalidad de acercar los servicios hacia la ciudadanía y al mismo tiempo 

impulsar la participación de cada uno de ellos de una manera inclusiva, por 

consiguiente, esta variable se fundamenta en la integración de  varios factores, 

como las autoridades, institucionales, la sociedad civil organizada, entre otros 

componentes, que permiten la interacción sostenida en el respeto y la equidad. 

Asimismo, Alderete et al. (2022) existen diversas ventajas asociadas a la 

incorporación de esta herramienta dentro del contexto estatal, entre las cuales se 

puede destacar la transmisión de información bidireccional de manera rápida, lo 

cual permite que las autoridades conozcan las necesidades del público informando 

las estrategias de solución más adecuadas.  

 

De acuerdo con Rodríguez (2020) uno de los principales objetivos asociados al 

desarrollo del gobierno digital, es el fortalecimiento de la satisfacción del 

ciudadano mediante la incorporación 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 

García y Plasencia (2020) determinaron que la implementación de esta variable 

está relacionada directamente con el crecimiento de las tecnologías de la 

información, debido a que conlleva principalmente el uso de plataformas y 

sistemas alojados en internet para poder acceder a la información desde cualquier 

parte. 
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Por consiguiente, Támara y Espinoza (2023), el aislamiento de los ciudadanos en 

el mundo, obligó a todas las entidades a nivel internacional a enfatizar el uso de 

las TIC (sector público y privado) bajo el título de teletrabajo en ella se estableció 

la integración de los recursos digitales, este proceso estaba implementando en las 

diferentes comunidades bajo el rótulo de gobierno electrónico, 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 gestión pública 

se realiza la integración 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 

innovación tecnológica, en este caso aplicando las TIC, los gobiernos podrán 

brindar servicios que crean valor público y estén centrados en el ciudadano. La 

creación de valor público representa la visión de la administración pública, 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 

tecnológico que ha proporcionado a la humanidad, con nuevas formas de 

relacionarse y realizar tareas con menos esfuerzo que antes eran difíciles de 

realizar. La contemporaneidad y su complejidad traen la aparición de nuevas 

herramientas tecnológicas cada vez más potentes, ahora es común ver 

características que eran exclusivamente vinculadas a la naturaleza humana para 

ser imitado en las máquinas. 

  

Asimismo, Soares y Barbosa (2022), dentro del gobierno digital está las TIC, que 

brinda formas más rápidas y eficientes de resolver problemas y acciones 

cotidianas. En la sociedad actual, donde las necesidades y demandas de los 

ciudadanos no están aumentando, pero está cambiando continuamente, por lo que 

el gobierno también debe responder rápidamente a tales cambios, este se sitúa el 

llamado gobierno electrónico 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), últimamente se han llevado a cabo 

diferentes reformas, buscando alternativas innovadoras para cambiar y mejorar 

las operaciones y modelos de prestación de servicios públicos, entre las posibles 

alternativas está la incorporación de recursos tecnológicos, como las 

computadoras y el acceso a internet. 

  

De acuerdo a Mendes et al. (2021) han abierto el debate de las tecnologías dentro 

del campo administrativo público, el cual precisamente está fundamentado en la 

incorporación de equipamiento tecnológico de alto costo, por lo que las normativas 

al estar diseñadas para la protección del público usuario, tiende a demorar estas 

peticiones dejando sin efecto a la verdadera esencia que se direcciona hacia el 

fortalecimiento óptimo de la eficiencia institucional. De otro modo Medina et al. 

(2020) determinaron que la integración de las herramientas tecnológicas, 

actualmente está revolucionando la forma de entrega de los servicios, no 

solamente dentro del ámbito 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 allí 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 está mantenido en la forma en cómo las autoridades planifican las 

capacitaciones para que los colaboradores y que estos puedan manejar estas 

herramientas a la perfección sin generar conflictos o dificultades, de tal manera 

que puedan mejorar su rendimiento. Asimismo, Blanco (2020) las instituciones a 

través de la utilización de diversos mecanismos de gestión, tienen las posibilidades 

de incorporar las herramientas tecnológicas para los procesos productivos y la 

entrega de los servicios, sin embargo, las demoras están básicamente 

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 
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sustentadas primeramente en la necesidad de agilizar los procesos internos para 

ayudar a generar respuestas más rápidas y contundentes ante las necesidades de 

la población, fortalecer la comunicación entre las instituciones y las 

organizaciones. Seguidamente Toro et al. (2020) se debe tomar en cuenta que la 

incorporación del gobierno digital integra parte del proceso de innovación dentro 

del ámbito estatal, debido a que permiten fortalecer los pilares de la comunicación 

permitiendo que estos sean mucho más accesibles para la ciudadanía 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 estará sostenida a la 

incorporación de recursos digitales, sino que más bien debe sostenerse de la 

capacidad innovadora de las autoridades, las cuales atienden a la población para 

poder determinar las mejores estrategias para suplir estos requerimientos. De ese 

mismo modo Zambrano et al. (2019) la digitalización de los servicios en la 

comunicación en las entidades estatales tiene la capacidad de revolucionar la 

forma en cómo éstas se relacionan con el público, logrando una sinergia eficiente 

para el trabajo mancomunado. 

  

Por consiguiente, Ripalda (2019) si bien es cierto el gobierno digital se respalda 

en la utilización de las tecnologías, de forma indirecta debe verse como el 

resultado de la iniciativa de los actores públicos y políticos para mejorar la 

comunicación y la forma en cómo 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 

integración de esta herramienta, no solamente se podrá lograr almacenar una gran 

cantidad de información, sino que también se podrá procesarla de manera 

provechosa para solucionar errores y fortalecer la eficiencia institucional. 

  

Respecto a sus dimensiones de la variable según el Decreto Legislativo Nº 1412 

(2021), son: Dimensión 1: identidad digital, es considerada como una herramienta 

que permite la identificación 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 más productivos dentro de su entorno laboral y el desarrollo de la 

comunicación. Dimensión 2: gobernanza de datos, está enfocado hacia la 

autonomía del estado para poder realizar el tratamiento respectivo de la 

información obtenida de acuerdo a sus objetivos siempre y cuando no se ponga 

en riesgo los datos sensibles.  

 

Asimismo, dimensión 3: interoperabilidad, se refiere a la competencia de las 

instituciones para poder desarrollar diversas actividades en función a los objetivos 

estratégicos planificados, para lo cual utilizan los sistemas informáticos como una 

estrategia para poder obtener resultados mediante el intercambio de datos. 

Dimensión 4: seguridad digital, se relaciona directamente con la integración 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 

que no comprometa información personal sensible. 

  

Para la variable satisfacción del usuario se encuentra a la teoría bifactorial que 

según el autor Martínez (2013) está compuesta por diversos factores de carácter 

intrínseco que se encuentra al interior de las personas, los cuales interfieren al 

momento de una experiencia para determinar los niveles de satisfacción. Así 

mismo está la teoría de dos factores, según Martínez (2013) permite analizar los 

dos factores denominado satisfacción e insatisfacción, de modo que se reconozca 

aquellos elementos incidentes sobre cada uno de estos escenarios para poder 

aplicar estrategias centradas en la reducción de las experiencias negativas para 

incrementar la satisfacción. 

  

En cuanto a la variable satisfacción del usuario, Según 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 público permitirá 

identificar aquellos errores que se están cometiendo para la solución respectiva e 

ir un paso adelante a través de la atención de estas necesidades y la comunicación 

directa mediante las plataformas de interacción y los diversos mecanismos para 

desarrollar la comunicación. Según 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 

satisfacción del trazo público dentro de los cuales se encuentran los sistemas 

informáticos como los pioneros dentro de este campo, debido a que permite la 

recopilación de información y al mismo tiempo permite automatizar actividades sin 

la necesidad de una supervisión constante, de modo que el acercamiento es 

mucho más eficiente hacia el público, al mismo tiempo que permite generar 

relaciones positivas. Por consiguiente, Crispín et al. (2020) determinaron que la 

realización de actividades y la extensión de instrumentos para conocer el nivel de 

satisfacción del público es sumamente necesaria debido a que despliega la 

posibilidad de recabar información sobre los errores y aquellos factores que están 

causando insatisfacción en el público. 

  

De acuerdo a Morales et al. (2021) no todo debe estar enfocado en generar 

beneficios solamente para la organización dejando sin efecto a las experiencias 

del público, mucho más teniendo en cuenta que esta posición ha conllevado al 

fracaso a múltiples 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 están 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 está 

referida a la satisfacción de su público 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 público altamente 

satisfecho permitirá la generación de un marketing positivo, propagando 

provechosamente dentro del círculo amical y social, de modo que es acrecentar la 

posibilidad de generar mayores márgenes de venta. 

  

Seguidamente Zea et al. (2022) el mercado actual es altamente cambiante y 

mucho más 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 López y Arenas (2020) la satisfacción del público está altamente 

vinculado con el nivel de fidelización, está precisamente debido a que cuando las 

personas obtienen una experiencia satisfactoria realmente, desarrollarán un 

sentimiento de seguridad y confianza hacia la organización o empresa, lo cual 

permitirá seguir realizando las compras por mucho tiempo; por lo tanto, a medida 

que la organización implemente sus esfuerzos para mantener a su público 

satisfecho, tiene abierta la posibilidad de incrementar su fidelización para sostener 

su desarrollo integral a través de las ventas permanentes. 

  

Tal como lo mencionan Ramírez et al. (2020) dentro sector público la satisfacción 

del público debe ser sin fines de lucro, debido a que las instituciones tienen la 

responsabilidad esencial de distribuir los recursos estatales para generar bienestar 

y satisfacción sin esperar una retribución a cambio, debido a que la ciudadanía se 

hace acreedora de ello a partir del pago de tributos. De esa manera Valenzuela et 

al. (2019) la satisfacción 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 óptimo nivel de conformidad de las personas, las organizaciones debe recurrir 

al análisis de una amplia cantidad de información de tipo cognitiva a para entender 

el comportamiento de su público, de modo que sus actividades y prestaciones 

estén direccionadas en estos elementos, lo cual abrirá las puertas para lograr un 

mayor nivel de aceptación y por lo tanto mejorar los márgenes de rentabilidad. 

  

En este sentido Rodríguez et al. (2020) este cambio representa una revolución 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 relación que tiene con sus 

intereses. Aunque los motores de búsqueda pueden ofrecer millones de resultados 

para una sola búsqueda, 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 examinará los primeros. 

Según Peñaranda 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 público, 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 investigación sobre las tendencias y la competitividad 

de las organizaciones competidoras, de modo que se conozcan los estándares o 

parámetros relacionados al servicio ofertado. 

  

De ese mismo modo Hurtado et al. (2020) la evaluación 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 satisfacción ciudadana , la calidad de la atención 

es indispensable y puede juzgarse conociendo, entre otros aspectos, es por ello 

que para el usuario,  la  satisfacción es  un elemento indirecto de evaluación y 

medición, pero importante para la planificación de actividades y mejora  de los 

servicios que están al alcance de los usuarios. 

 

Las dimensiones de la variable satisfacción del usuario fueron expuestas por RM 

N° 527-2011/MINSA (2011) teniendo así: 1. aspectos tangibles: es todo lo que se 

puede sentir y tocar, por lo que hace que el usuario pueda ser atraído o llamar su 

atención de acercarse a preguntar o querer experimentar.  Dimensión 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. Dimensión 3 

capacidad de respuesta, es la forma de resolver dudas de manera precisa, por lo 

que eso te hace decir que estás preparado y que sabes de mucha información 

acerca de lo que quieres ofrecer o dar a indicar. Dimensión 4 seguridad, es poder 

sentirse a gusto de lo que obtiene, que la calidad de tu producto hace sentir la 

seguridad de que no está haciendo una mala inversión. Dimensión 5 empatía, 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 están a su disposición. 
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 

Tipo: Básico, sostenido por Esteban (2008) donde determinó que este tipo de 

investigaciones estuvo orientado bajo la visión crematística para la indagación de 

fenómenos o comportamiento de las variables que ayuden a incrementar el nivel 

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

 

Diseño de investigación: 

No experimental, ya que solo se observó el comportamiento de las variables sin 

interferir en ninguna de sus etapas, ni manipulación el escenario en el que se 

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

 

Fue de enfoque cuantitativo, ya que la obtención de información y su posterior 

procesamiento involucró la utilización de procedimientos estadísticos y científicos 

para conocer los resultados que posteriormente ayuden a establecer la relación 

entre variables, comprobar hipótesis y establecer teorías (Neill & Cortez, 2018, p. 

72). 

 

Fue correlacional. Para Huaire et al. (2022) porque principalmente estuvo 

enfocada en conocer el grado de correlación para finalmente establecer la 

aplicación de estos resultados sobre la práctica para la solución de la 

problemática. (p. 71) 

Todo lo anterior se resumió en la siguiente figura:  

 

Representación: 

 

    V1 

 

           M r 

 

              V2 

Donde: 



17 
 

M  =  Muestra 

𝐕𝟏 =  Gobierno digital 

𝐕𝟐 = Satisfacción de los usuarios  

r   =  Relación entre ambas variables 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Gobierno digital 

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

 

3.3. Población (criterios de selección) muestra, muestreo y unidad de 

análisis. 

 

Población 

 

Según Gallardo (2017) estuvo compuesto por una cantidad contable de elementos 

que comparten características específicas generalizada, sobre la cual el 

investigador despliegue el análisis respectivo tomando en cuenta el tema 

adoptado. (p. 63). 

 

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

 

Criterios de selección  

Criterio de inclusión  

✓ Usuarios con procesos pendientes 

✓ Usuarios de la zona urbana  

✓ Usuarios entre 18 a 65 años 

Criterio de exclusión 

✓ Usuarios de la zona rural 

✓ Usuarios que no brinden su consentimiento  

✓ Usuarios menores de 18 años 
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Muestra: Son unidades que han sido previamente seleccionadas de una 

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

(Niño, 2011, p. 55- 56). 

Se calculó así: 

 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞
 

Z = 1.96       

E = 0.05       

p = 0.5       

q = 0.5       

N = 252       

        

n = 3.84

16 

* 0.25 * 252   

 0.00

25 

* 251 + 0.96

04 

  

        

n = 242.

0208 

     152 

 1.59       

 

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

Dorado,2023. 

 

Muestreo probabilístico, pues su principal atributo es que utilizó una fórmula para 

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

técnica en el cual el autor propone una selección a través de la definición de 

criterios limitados donde se eligió al azar a las unidades a investigar. (Hernández 

et al., 2014, p. 175). 

 

Unidad de análisis: Un usuario. 
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3.4. Técnica e instrumento de recolección 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 encontró la información que posteriormente pasó 

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

 

Instrumento 

 

Se hizo uso del cuestionario, el mismo que Hernández et al. (2014) lo 

conceptualiza como un instrumento conformado por una cierta cantidad de 

preguntas cuyo enfoque principal recopilar datos específicos de acuerdo a los 

objetivos del estudio. (p. 217) 

 

Se empleó 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 midió en tres niveles o rangos: deficiente (17 - 39), regular (40 - 62) y 

eficiente (63 -85).   

 

Se empleó un cuestionario de 17 interrogantes para conocer la satisfacción 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 midió 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 teórico 

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

previsto. (Medina y Verdejo, 2020). 
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Fue aprobado a través de profesionales, se equilibró a 5 expertos con prudencia. 

Se determinó la puntuación promedio de los expertos se usó 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 

metodológicas para aplicarlo. 

 

Confiabilidad 

 

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

superior a 0.7 (Hernández et al. 2014). 

 

Variable N° de ítems Alpha de Cronbach 

Gobierno digital 17 0.963 

Satisfacción de los 

usuarios 17 0.922 

  Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados obtenidos se calculó la confiabilidad del gobierno digital, la 

cual da como resultado 0,963, la confiabilidad de la satisfacción 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. 

 

3.5. Procedimientos 

 

Por medio de la indagación directas se ha recopilado la información asociada a la 

problemática dentro de los diversos niveles, la cual aterrizó en el problema local; 

posterior a ello se seleccionó a la información teórica respectiva para brindar 

mayor realce el conocimiento del tema; se estructuraron cada uno de los 

cuestionarios para su posterior aplicación de manera directa a la muestra, dicho 

procedimiento aportó a los datos necesarios para abbrir el análisis estadístico que 

a su vez determinó los resultados que pasaron a discusión y posteriormente 

desencadenaron en la conclusión y recomendación de acuerdo a cada objetivo. 
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3.6. Métodos de análisis de datos 

 

La data obtenida fue procesada estadísticamente utilizando el SPSS V.25, por 

medio del cual se diseñaron las tablas y figuras a respectivas para exponer los 

resultados, también se utilizó al mismo programa para el cálculo del coeficiente de 

correlación y la comprobación de la hipótesis. 

 

3.7. Aspectos éticos  

 

Se respetaron los siguientes principios éticos internacionales: según Manjarres 

(2013), la autonomía, inicia con la libertad para la determinación del tema a 

desarrollar y posteriormente se extiende ante la posibilidad de brindar la 

autonomía para que los participantes tome sus propias decisiones; beneficencia, 

porque principalmente como parte de la justificación práctica buscó extender las 

posibilidades para que la entidad mejore las condiciones actuales y lograr el 

desarrollo; no maleficencia, porque ningún momento se busca el perjuicio o la 

generación 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 fiscalía provincial Penal de el Dorado, 2023. 

Tabla 1  

Nivel de gobierno digital 

 

Variable  Nivel  Rango Frecuencia % 

Gobierno digital 

Deficiente 17-39 47 31% 

Regular 40-62 80 53% 

Eficiente 63-85 25 16% 

Total 152 100% 

Dimensión 

identidad digital 

 

Deficiente 5-11 49 32% 

Regular 12-18 75 49% 

Eficiente 19-25 28 19% 

Total 152 100% 

        Dimensión 

gobernanza de datos 

Deficiente 4-9 47 31% 

Regular 10-15 75 49% 

Eficiente 16-20 30 20% 

Total 152 100% 

Dimensión 

interoperabilidad 

Deficiente 4-9 52 34% 

Regular 10-15 70 46% 

Eficiente 16-20 30 20% 

Total 152 100% 

Dimensión 

seguridad digital 

Deficiente 4-9 54 36% 

Regular 10-15 77 51% 

Eficiente 16-20 21 13% 

Total 152 100% 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario a los usuarios 

 

Interpretación  

 

     Según 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 tecnológicas aún 

no están implementados. 

 

4.2.  Nivel de satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial Penal 

de El Dorado, 2023. 

Tabla 2  

Nivel de satisfacción de los usuarios 

Variable  Nivel  Rango  frecuencia % 

Satisfacción de los 
usuarios  

Inadecuado 17-39 49 32% 

Regular 40-62 85 56% 

Adecuado 63-85 18 12% 

Total 152 100% 

Dimensión 

aspectos tangibles 

    

Inadecuado 4-9 54 36% 

Regular 10-15 76 50% 

Adecuado 16-20 22 14% 

Total 152 100% 

 Dimensión 

fiabilidad 

    

Inadecuado 3-7 63 41% 

Regular 8-12 82 54% 

Adecuado 13-15 7 5% 

Total 152 100% 

Dimensión 

capacidad de 
respuesta 

    

Inadecuado 4-9 47 31% 

Regular 10-15 76 50% 

Adecuado 16-20 29 19% 

Total 152 100% 

Dimensión 

seguridad 

    

           
Inadecuado 3-7 70 46% 

Regular 8-12 75 49% 

Inadecuado 13-15 7 5% 

Total 152 100% 

Dimensión 

empatía 

Inadecuado 3-7 57 38% 

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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Interpretación  

Según la tabla 2, el nivel de satisfacción de los usuarios tiene un nivel inadecuado 

en 32 %, nivel regular en 56 % y adecuado en 12 %, dichos resultados se deben 

a la insatisfacción, incomodidad e incertidumbre de los usuarios ante la demora de 

sus trámites, procesos, tal es el ejemplo que las mesas de partes son de manera 

manual, no existiendo un software y/o programa de control para recepción y 

seguimiento de documentos.   

 

4.3.  Relación entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción 

de los usuarios en la fiscalía provincial penal de El Dorado,2023. 

Tabla 3  

Prueba de normalidad 

 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gobierno digital ,129 152 ,000 ,952 152 ,000 

satisfacción de 
los usuarios 

,095 152 ,002 ,962 152 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

Dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizó la estadística de 

Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.000 y 0.002 menor a 0.05, de tal manera, se 

demuestra que no existe una distribución no normal; en tal sentido se empleó el 

estadístico de correlación de Rho de Spearman. 
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Tabla 4  

Relación entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción de los usuarios 

 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Identidad 

digital 

Gobernanza 

de datos 

 

interoperabilidad 

Seguridad 

digital 

Satisfacción 

de los usuarios 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de 

los usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,871** ,843** ,894** ,904** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 152 152 152 152 152 

Coeficiente de 

correlación 

,871** 1,000 ,948** ,749** ,742** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 152 152 152 152 152 

Coeficiente de 

correlación 

,843** ,948** 1,000 ,731** ,732** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 152 152 152 152 152 

Coeficiente de 

correlación 

,894** ,749** ,731** 1,000 ,947** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 152 152 152 152 152 

Coeficiente de 

correlación 

,904** ,742** ,732** ,947** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 152 152 152 152 152 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación 

 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación significativa entre 

las dimensiones del gobierno digital y la satisfacción de los usuarios, Sig = 

0.000 < 0.01. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman, la 

dimensión gobernanza de datos y la interoperabilidad tienen correlación 

positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la dimensión identidad digital como 

seguridad digital tienen correlación positiva muy alta Sp = 0.904, 0.947, 

aceptando así la hipótesis de investigación. 

 

4.4.  Relación entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en 

la fiscalía provincial Penal de el Dorado,2023. 

Tabla 5  

Relación entre el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios 

 

 

Gobierno 

digital 

Satisfacció

n de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

 Gobierno 

digital 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,877** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 152 152 

Satisfacción de 

los usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,877** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 152 152 

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación significativa entre 

el gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial 

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

coeficiente de 0. 877, aceptando así la hipótesis de investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Gráfico de dispersión entre el gobierno digital y la satisfacción de 

los usuarios. 

 

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

determinación (R2= 0.7958), indica que la satisfacción de los usuarios 

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

 

En ese capítulo 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 dimensión identidad digital tiene un nivel regular en 49 %, 

la dimensión gobernanza de datos tiene un nivel regular en 49 %, la 

dimensión interoperabilidad tiene un nivel regular en 46 %, la dimensión 

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 tecnológicas no están aún implementados, dichos resultados 

coinciden con lo expuesto por Orales et al. (2020) cuyos autores  opinaron  

que, se requiere de la integración de nuevas herramientas como las 

plataformas digitales, debido a que estas permitirán lograr la implementación 

del gobierno electrónico abierto donde la ciudadanía pueda emitir sus 

opiniones y puntos de vista sobre las actividades institucionales; se destacó 

también que en lo concerniente a América Latina, los aspectos de 

gobernanza están demasiado bajos debido a la falta de comunicación entre 

los gobiernos y la ciudadanía, lo mismo que precisamente se produce por la 

falta de plataformas estratégicas debidamente diseñadas de acuerdo a las 

necesidades para transmitir y recopilar información relevante.  

 

Además, Zabala Chenglong et al. (2021) indican que la incorporación de la 

digitalización dentro del gobierno puede reportar diversos beneficios, entre 

los que se puede destacar la integración de datos individuales procesados 

que coadyuvar a que los servicios prestados mejoren, también permitirá la 

inclusión de sistemas para adaptarse a las necesidades internas. 

necesidades de la organización, 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) identificó nueve 

factores claves que influyen en el progreso del proyecto nacional de gobierno 

electrónico 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 más fiable al cliente y que la barrera 

para la implementación es la dificultad de un mantenimiento adecuado. En 

tanto, Mendes et al. (2021) indica que, muchas veces abierto el debate de 

las tecnologías dentro del campo administrativo público, el cual precisamente 

está fundamentado en la incorporación de equipamiento tecnológico de alto 

costo, por lo que las normativas al estar diseñadas para la protección del 

público usuario, tiende a demorar estas peticiones dejando sin efecto a la 

verdadera esencia que se direcciona hacia el fortalecimiento óptimo de la 

eficiencia institucional.  

 

Asimismo, el nivel de satisfacción de los usuarios tiene un nivel regular en 56 

%, la dimensión aspectos tangibles tiene un nivel regular en 50 %, la 

dimensión fiabilidad tiene un nivel regular en 54 %, la capacidad de respuesta 

tiene un nivel regular en 50 %, la dimensión seguridad tiene un nivel regular 

en 49 %, la dimensión empatía tiene un nivel regular  en 53 %, dichos 

resultados se deben a la insatisfacción, incomodidad  e incertidumbre de los 

usuarios ante la demora de sus trámites, procesos, tal es el ejemplo que las 

mesas de partes es de manera manual, no existiendo un software y/o 

programa  de control para recepción y seguimiento de documentos, dichos 

resultados concuerdan con lo expuesto por Brida & Dadhich (2019), indican 

que, sobre los factores que facilitan que los usuarios tengan satisfacción, es 

decir, los ciudadanos de la región tribal de Rajasthan (India), concluyeron 

que la personalización, 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 electrónico 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 análisis de la correlación permitió 

establecer que la satisfacción de los trabajadores incide sobre su nivel de 

satisfacción, donde se destacó la necesidad de fortalecer aquellos 

parámetros y factores que ayuden a generar un ambiente positivo y 

colaborativo donde los trabajadores puedan desarrollar sus competencias de 
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interacción, tolerancia y aceptación hacia las diferentes costumbres y 

culturas de los demás; determinaron también que los usuarios presentan 

insatisfacción debido a que la institución no ha solucionado los problemas 

relacionados con los tiempos de espera y la calidad de los entregables, 

precisamente que los colaboradores internos no están satisfechos, lo cual 

impide la generar estrategias y actividades para reducir la problemática. 

 

En tanto, Diaz et al. (2022) deducen que, la relación entre los servicios de 

administración electrónica y la satisfacción del público, concluyeron que, 

tomando como base al resultado de Spearman igual a ,701 se prosiguió con 

la determinación de una relación 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 integración de las 

herramientas tecnológicas actualmente está revolucionando la forma de 

entrega los servicios no solamente dentro del ámbito 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 allí también que puede reducir los costos asociados a la mano 

de obra. 

 

Además, existe relación significativa entre las dimensiones del gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios, mediante el análisis estadístico de 

Rho Spearman la dimensión gobernanza de datos y la interoperabilidad 

tienen correlación positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la dimensión identidad 

digital como seguridad digital tienen correlación 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 será la  satisfacción de los 

usuarios, dichos resultados coinciden con lo expuesto por Rodríguez (2021) 

menciona que se ha venido observando una creciente ola de actividades 

relacionadas con la gestión del gobierno abierto, las cuales han surtido efecto 

debido a que se ha logrado mejorar la comunicación, sin embargo, no todos 

los países cuentan con estas herramientas para facilitar el uso de esta 
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herramienta. Se destacó también que la incorporación 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 información pública; además promueve la participación de la ciudadanía 

por medio de opiniones, gestiones, etc.  

 

Asimismo, Talavera et al. (2021) indican que después de analizar la 

información proporcionada, su nivel de motivación es medida debido a la 

presencia de diversos factores que se han convertido en inconvenientes para 

desempeñarse de manera correcta, la comunicación no ha sido la más 

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 máximo nivel de eficiencia para la entrega de 

servicios de calidad hacia el público debido a que rendimiento de los 

principales responsables de esta variable no están rindiendo cabalidad.  

 

Asimismo, Núñez (2021) indica que, los diferentes factores del derecho 

digital para la utilización de los recursos tecnológicos que se presentan 

dentro del mercado actual, determinaron que la función de los profesionales 

dedicados a la administración de justicia actualmente no solamente debe 

estar orientada hacia la promulgación de leyes o la protección de los 

derechos, sino que también deben tener la capacidad de utilizar estas 

herramientas para que la información sea mucho más transparente y 

accesible para el usuario, para lo cual también se requiere el compromiso de 

la organización para implementar capacitaciones de tal forma que  estos 

conocimientos puedan lograr la digitalización de la información. 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 relación significativa entre el gobierno digital y la 

satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial penal de El Dorado, 2023, 

con un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), igualmente existe correlación 
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positiva alta que la satisfacción de los usuarios depende en 79. 58 % del 

gobierno digital según el Rho Spearman con un coeficiente de 0. 877, 

además el R2= 0.7958, indica, dichos resultados concuerdan con lo expuesto 

por Diaz (2022) menciona que, a través del cálculo del coeficiente como 

resultado de 0,421 se determinó la correlación positiva media, será el 

resultado de la implementación de los recursos digitales de acuerdo a las 

necesidades; destacaron también que la integración de estos recursos debe 

estar en función a las exigencias del público y la viabilidad de la 

implementación respectiva teniendo en cuenta que muchas veces se han 

instaurado sistemas o herramientas pero no ha sido funcionales debido a la 

falta de planificación.  

 

Asimismo, Vásquez (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 atención a hacer el 

ciudadano, lo cual se propicia debido a la eliminación de barreras para que 

las personas puedan acceder hacia los servicios y la información respectiva, 

asimismo permite la comunicación de manera fluida sin importar el lugar 

donde se encuentre el emisor o receptor; destacaron también que la 

influencia encontrada es del 76.56%.  

 

Además, Amaringo (2022) destacó 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 

que los servicios digitales no están siendo fortalecidos de manera continua 

por parte las autoridades al mostrar indiferencia y poca predisposición para 

integrar los recursos o equipos correspondientes que propicien la 

digitalización lo más pronto posible. Por consiguiente, Támara y Espinoza 

(2023), indica que, la apertura de los gobiernos hacia la ciudadanía por medio 

de estrategias especializadas, permite que se generen los vínculos 

necesarios para la confianza y la participación en procedimientos 

importantes. 
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VI. CONCLUSIONES 

  

6.1. Se determinó que existe relación significativa entre el gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial Penal de el 

Dorado, 2023, con un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), igualmente existe 

correlación positiva alta que la satisfacción de los usuarios depende en 79. 

58 % del gobierno digital según el Rho Spearman con un coeficiente de 0. 

877, además el R2= 0.7958, indica.  

 

6.2. Se determinó 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 tecnológicas no están aún 

implementados. 

 

6.3. El nivel de satisfacción de los usuarios tiene un nivel regular en 56 

%, dichos resultados se deben a la insatisfacción, incomodidad e 

incertidumbre de los usuarios ante la demora de sus trámites, procesos, tal 

es el ejemplo que las mesas de partes son de manera manual, no existiendo 

un software y/o programa de control para recepción y seguimiento de 

documentos. 

 

6.4.  Existe relación significativa entre las dimensiones del gobierno 

digital y la satisfacción de los usuarios, Sig = 0.000 < 0.01, mediante  el 

análisis estadístico de Rho Spearman la dimensión gobernanza de datos y 

la interoperabilidad tienen correlación positiva alta Sp = 0.742, 0.732 y la 

dimensión identidad digital como seguridad digital tienen correlación positiva 

muy alta Sp = 0.904, 0.947, indicando, que, a mejor desarrollo de las 

dimensiones del gobierno digital, mejor será la satisfacción 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 atención, con el 

fin de mejorar la productividad del personal fiscal y administrativo. 

 

7.2. Al fiscal provincial penal de El Dorado, gestionar mayores 

herramientas tecnológicas implementadas, mediante la entrega de equipos 

tecnológicos modernos, con el fin que permita desarrollar un adecuado 

gobierno digital para poder así contar con procesos eficientes que permita 

brindar una rápida respuesta al usuario.  

 

7.3. Al fiscal provincial penal de El Dorado, verificar la eficiencia de las 

estructuras, procesos y resultados, mediante la consideración de las 

vulnerabilidades en accesibilidad a los servicios y satisfacción ciudadana, 

con el fin de brindar una adecuada calidad de la atención en todo el proceso 

de atención.  

 

7.4. Al fiscal provincial penal de El Dorado, incorporar herramientas 

tecnológicas a los procesos productivos y la entrega de los servicios, 

mediante el monitoreo y seguimiento vía electrónica 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



 
 

  

 

 

 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Gobierno digital 

Según el Decreto Legislativo Nº 1412 (2021) El 
gobierno digital es el uso estratégico de las 
tecnologías digitales y datos en la administración 
pública para la creación de valor público. 

La variable se medirá 
mediante un 
cuestionario, 
considerando sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Identidad digital. 
• Atributos 

• entornos digitales 

Ordinal 

Gobernanza de datos. 

• Procesamiento 

• Almacenamiento 

• comunicación  

• interpretación 

Interoperabilidad 

• objetivos 

• información  

• conocimientos 

Seguridad digital 

• seguridad de las personas 

• medidas proactivas y reactivas 

• riesgo 

 
 
 
 
Satisfacción de 
los usuarios 

Según el RM N° 527-2011/MINSA (2011), la 
satisfacción del usuario está constituida por la 
percepción del usuario de que el proveedor de un 
servicio ha alcanzado o superado sus 
expectativas. 

La variable se medirá 
mediante un 
cuestionario, 
considerando sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Aspectos tangibles 

• Equipos e instalaciones 

• Apariencia impecable del personal 

• Materiales informativos atractivos 

Ordinal 

Fiabilidad 

• Cumplimiento de promesa 

• Interés por resolver los problemas 

• Materiales informativos atractivos 

Capacidad de 
respuesta 

• Atención con prontitud 

• Disposición de ayuda 

• Disponibilidad de tiempo 

Seguridad 
 

• Inspiración de confianza 

• Seguridad para realizar transacciones 

• Conocimientos necesarios para atender 
consultas 

Empatía 

• Atención personalizada 

• Intereses mostrados 

• Entendimiento de las necesidades 
especificas 

1.-MATRIZ DE OPERACIONALIZACION. 

 

 

 

 

 



 
 

 

  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 
Instrumento 

Problema general: 
¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la 
satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial penal 
de El Dorado,2023? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel del gobierno digital en la fiscalía 
provincial penal de El Dorado,2023?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en la 
fiscalía provincial penal de El Dorado,2023?  
¿Cuál es la relación entre las dimensiones del gobierno 
digital y la satisfacción de los usuarios en la fiscalía 
provincial penal de El Dorado,2023? 

Objetivo general: 
Determinar la relación entre el gobierno digital y la 
satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial 
PENAL de El Dorado,2023. 
 
Objetivos específicos: 
Identificar el nivel de gobierno digital en la fiscalía 
provincial penal de El Dorado,2023. 
Establecer el nivel de satisfacción de los usuarios en 
la fiscalía provincial penal de El Dorado,2023. 
Analizar la relación entre las dimensiones del 
gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en 
la fiscalía provincial penal de El Dorado,2023. 

Hipótesis general: 
Hi: Existe relación significativa entre el gobierno digital y 
la satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial 
penal de El Dorado,2023. 
 
Hipótesis específicas: 
H1: El nivel de gobierno digital en la fiscalía provincial 
penal de El Dorado,2023, es eficiente. 
H2: El nivel de satisfacción de los usuarios en la fiscalía 
provincial penal de El Dorado,2023, es adecuado. 
H3: Existe relación significativa entre las dimensiones del 
gobierno digital y la satisfacción de los usuarios en la 
fiscalía provincial penal de El Dorado,2023. 

Técnica 
 
Encuesta 
 
 
Instrumento 
 
Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Diseño de investigación. Tipo básica, diseño no 
experimental y de corte transversal 

 
 
Población:  estará conformado por 252 usuarios de 
la fiscalía provincial penal de El Dorado,2023 
 
Muestra:  estará conformada por 152 usuarios de la 
fiscalía provincial penal de El Dorado,2023. 

Variables Dimensiones  

Gobierno digital 

Identidad digital. 

Gobernanza de datos. 

interoperabilidad 

Seguridad digital 

Satisfacción de los 
usuarios 

Aspectos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

 

M = Muestra 
V1= Gobierno digital 
V2 = Satisfacción de los usuarios 
R: Relación 

2.- Matriz de consitencia: 

Título: Gobierno digital y satisfacción de los usuarios en la fiscalía provincial penal de El Dorado, 2022. 

 

 

 

 

 



 
 

3.- Instrumento de recolección de datos 

 

Cuestionario: Gobierno digital 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el 

nivel de gobierno digital. 

 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción 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 apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 

 

N° ÍTEMS DE MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES  Criterios 

Identidad digital 1 2 3 4 5 

01 
Le han explicado acerca de os atributos que trae consigo el 
gobierno digital. 

     

02 
El personal que lo atendió le explico hacer de los tramites 
digitales. 

     

03 El personal le ayudo a realizar sus trámites digitales.      

04 
Se siente familiarizado con los entornos digitales de la 
entidad. 

     

05 
Le han explicado los beneficios que se tiene con los 
entornos digitales. 

    
 
 

                                     Gobernanza de datos 

06 
Le han explicado acerca del procesamiento de su 
información o tramite digital. 

     

07 
Tiene conocimiento acerca del almacenamiento digital de su 
trámite.  

     



 
 

08 
Le han comunicado de manera oportuna acerca de sus 
trámites realizados.  

     

09 Le han explicado el proceso de sus trámites 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 más seguridad 
a las personas.  

     

15 
Considera que la información brindada es más Segura y 
confiable.  

     

16 
Considera que se toma medidas proactivas y reactivas 
respecto a sus trámites. 

     

17 
Considera que existe algún tipo de riesgos haciendo uso del 
gobierno digital  

     

 

 

  



 
 

Cuestionario:  

Satisfacción de los usuarios 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………   

Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

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

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

cuales serán utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como 

finalidad identificar el nivel de satisfacción de los usuarios. 

 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción 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 apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición: 

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 

 

 
Nº 

 
Criterios de evaluación 

Opciones de respuesta 

1 2 3 4 5 

                    Aspectos tangibles 

1 
La institución cuenta con equipos e instalaciones 

adecuadas.  

     

2 El personal tiene una apariencia impecable.       

3 
Le brindan todos los materiales informativos 

adecuados.  

     

4 
Los materiales informativos contienen información 

valiosa. 

     

                        Fiabilidad 

5 El personal ha cumplido en el tiempo establecido con 

sus trámites. 

     



 
 

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 rápida.      

9 El personal tuvo disposición de ayudarle.      

10 El 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 trámites.      

13 Considera que el personal cuenta con los 

conocimientos necesarios para atenderlo. 

     

14 Se siente satisfecho con los conocimientos brindados 

por el personal. 

     

 
Empatía      

15 Le brindaron una atención personalizada.      

16 El personal mostro interés por apoyarlo.      

17  El personal comprendió sus necesidades y sus 

tramites. 

     

 

 

  



 
 

4.- Consentimiento y/o asentimiento informado 

 

 

 

 



 
 

 

  



 
 

5.-Validación de instrumentos 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  



 
 

6.-Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gobierno digital  

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 
P1 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 

P2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 

D2 

P3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

P5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

D3 

P7 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

P9 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 

D4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

  

V de Ayken  0.88 

 

  



 
 

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

D2 
P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

D3 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

P8 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

D4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

P11 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

D5 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

P13 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

P14 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

 

V de Ayken  0.92 

  



 
 

7.- Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de confiabilidad del gobierno digital 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Cas

os 

Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,963 17 

 

Análisis de confiabilidad de la satisfacción de los usuarios 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Cas

os 

Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,922 17 

 

 

 



 
 

8.- Base de datos estadísticos 

Variable 1: Gobierno digital  

  Identidad digital Gobernanza de datos Iinteroperabilidad Seguridad digital   

N° P1 P2 P3 P4 P5 SUBTOTAL P6 P7 P8 P9 SUBTOTAL P10 P11 P12 P13 SUBTOTAL P14 P15 P16 P17 SUBTOTAL TOTAL 

1 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

2 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

3 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

4 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

5 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 

6 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

8 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

9 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

10 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 78 

11 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 71 

12 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 46 

13 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 40 

14 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

15 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

16 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

17 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 

18 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

19 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

20 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

21 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

22 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

23 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

24 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

25 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 

26 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

28 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

29 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

30 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 78 

31 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 71 

32 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 46 

33 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 40 

34 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

35 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

36 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

37 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 



 
 

38 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

39 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

40 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

41 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

42 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

43 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

44 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

45 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 

46 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

48 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

49 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

50 5 5 4 5 4 23 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 73 

51 5 4 4 4 3 20 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 4 4 4 5 17 57 

52 2 3 2 3 3 13 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 3 2 4 3 12 58 

53 2 2 3 2 5 14 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 2 3 2 2 9 59 

54 3 4 3 4 5 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 2 13 64 

55 2 2 2 2 2 10 3 2 3 2 10 4 3 2 2 11 2 2 1 1 6 37 

56 2 2 3 2 2 11 2 3 2 3 10 2 2 3 3 10 2 3 3 2 10 41 

57 4 3 3 3 3 16 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 58 

58 2 1 1 1 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 1 1 1 2 5 27 

59 1 1 2 1 2 7 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 1 2 2 2 7 35 

60 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 56 

61 2 2 3 2 2 11 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 2 3 3 2 10 29 

62 4 3 3 3 1 14 1 2 1 2 6 2 1 2 2 7 3 3 4 4 14 41 

63 2 1 1 1 3 8 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 1 1 1 2 5 41 

64 1 1 2 1 2 7 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 1 2 2 2 7 35 

65 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 56 

66 2 1 2 1 2 8 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 2 2 7 23 

67 4 4 4 4 1 17 1 2 1 2 6 2 1 2 2 7 4 4 4 3 15 45 

68 3 3 2 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 2 3 2 10 52 

69 3 4 4 4 2 17 1 2 1 2 6 2 1 2 2 7 4 4 5 3 16 46 

70 5 5 4 5 4 23 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 73 

71 5 4 4 4 3 20 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 4 4 4 5 17 57 

72 2 3 2 3 3 13 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 3 2 4 3 12 58 

73 2 2 3 2 5 14 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 2 3 2 2 9 59 

74 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

75 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

76 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

77 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 

78 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

79 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

80 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

81 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 



 
 

82 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

83 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

84 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

85 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 

86 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

88 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

89 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

90 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 78 

91 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 71 

92 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 46 

93 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 40 

94 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

95 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

96 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

97 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 

98 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

99 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

100 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

101 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

102 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

103 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

104 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

105 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 

106 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

107 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

108 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

109 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

110 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 78 

111 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 71 

112 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 46 

113 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 40 

114 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

115 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

116 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

117 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 

118 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

119 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

120 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

121 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

122 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

123 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

124 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

125 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 3 4 14 58 



 
 

126 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 29 

127 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 67 

128 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 44 

129 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 5 3 16 68 

130 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 78 

131 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 71 

132 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 4 3 12 46 

133 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 40 

134 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 2 13 58 

135 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 1 1 6 30 

136 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 10 41 

137 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 4 4 14 55 

138 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 5 23 

139 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 2 7 31 

140 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 59 

141 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 10 44 

142 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 57 

143 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 5 20 

144 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 2 7 27 

145 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 3 4 3 4 14 48 

146 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 2 3 3 2 10 53 

147 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 3 3 4 4 14 29 

148 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 1 1 2 5 25 

149 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 1 2 2 2 7 51 

150 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 3 4 3 4 14 36 

151 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 1 2 2 2 7 59 

152 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 4 4 4 3 15 49 

  



 
 

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

  Aspectos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía   

N° P1 P2 P3 P4 SUBTOTAL P5 P6 P7 SUBTOTAL P8 P9 P10 P11 SUBTOTAL P12 P13 P14 SUBTOTAL P15 P16 P17 SUBTOTAL TOTAL 

1 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 2 3 2 7 42 

2 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 4 4 4 12 58 

3 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 5 4 13 29 

4 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 4 4 12 33 

5 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 2 3 2 7 54 

6 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 2 3 8 31 

7 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 3 10 66 

8 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 2 2 2 6 43 

9 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 3 2 3 8 60 

10 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 3 3 3 9 70 

11 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 1 1 1 3 61 

12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 2 1 2 5 42 

13 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 4 3 4 11 46 

14 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 3 2 3 8 57 

15 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 3 3 3 9 35 

16 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 1 1 1 3 38 

17 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 1 2 5 51 

18 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 3 4 11 27 

19 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 1 2 5 26 

20 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 4 4 4 12 59 

21 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 2 3 2 7 42 

22 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 4 4 4 12 58 

23 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 5 4 13 29 

24 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 4 4 12 33 

25 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 2 3 2 7 54 

26 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 2 3 8 31 

27 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 3 10 66 

28 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 2 2 2 6 43 

29 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 3 2 3 8 60 

30 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 3 3 3 9 70 

31 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 1 1 1 3 61 

32 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 2 1 2 5 42 

33 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 3 3 8 43 

34 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 4 5 4 13 62 

35 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 4 5 5 14 40 

36 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 4 4 4 12 47 

37 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 4 3 9 55 

38 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 3 2 2 7 23 

39 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 4 4 11 32 



 
 

40 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 2 1 2 5 52 

41 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 3 3 2 8 43 

42 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 3 10 56 

43 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

44 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 2 1 5 26 

45 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 4 3 3 10 57 

46 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 3 2 8 31 

47 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 3 10 66 

48 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 1 1 1 3 40 

49 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 2 2 1 5 57 

50 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 4 3 3 10 71 

51 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 2 2 1 5 63 

52 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 4 4 4 12 49 

53 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 3 3 8 43 

54 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 4 5 4 13 62 

55 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 4 5 5 14 40 

56 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 4 4 4 12 47 

57 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 4 3 9 55 

58 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 3 2 2 7 23 

59 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 4 4 11 32 

60 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 2 1 2 5 52 

61 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 3 3 2 8 43 

62 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 3 10 56 

63 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

64 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 2 1 5 26 

65 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 3 2 3 8 55 

66 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 4 4 12 35 

67 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 4 5 14 70 

68 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 4 4 4 12 49 

69 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 3 2 3 8 60 

70 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 2 3 2 7 68 

71 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 11 69 

72 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 2 2 2 6 43 

73 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 3 2 7 42 

74 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 3 3 3 9 58 

75 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 1 1 1 3 29 

76 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 1 2 1 4 39 

77 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 3 10 56 

78 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 3 2 7 23 

79 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 3 3 9 30 

80 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 1 1 1 3 50 

81 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 1 2 1 4 39 

82 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 3 10 56 

83 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 2 1 4 20 



 
 

84 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 4 4 12 33 

85 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 3 2 3 8 55 

86 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 4 4 12 35 

87 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 4 5 14 70 

88 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 4 4 4 12 49 

89 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 3 2 3 8 60 

90 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 2 3 2 7 68 

91 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 11 69 

92 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 2 2 2 6 43 

93 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 3 2 7 42 

94 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 3 3 3 9 58 

95 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 1 1 1 3 29 

96 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 1 2 1 4 39 

97 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 3 3 8 54 

98 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 1 3 8 24 

99 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 1 5 10 31 

100 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 4 4 5 13 60 

101 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 2 4 2 8 43 

102 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 2 9 55 

103 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 3 4 3 10 26 

104 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 1 2 5 26 

105 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 3 3 2 8 55 

106 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 4 4 11 34 

107 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 1 1 2 4 60 

108 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 2 2 1 5 42 

109 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 3 3 10 62 

110 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 3 3 2 8 69 

111 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 11 69 

112 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 1 1 2 4 41 

113 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 2 1 5 40 

114 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 4 3 3 10 59 

115 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 2 2 2 6 32 

116 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 4 4 4 12 47 

117 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 3 3 8 54 

118 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 1 3 8 24 

119 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 4 1 5 10 31 

120 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 4 4 5 13 60 

121 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 2 4 2 8 43 

122 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 4 2 9 55 

123 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 3 4 3 10 26 

124 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 1 2 5 26 

125 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 3 3 2 8 55 

126 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 4 4 11 34 

127 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 1 1 2 4 60 



 
 

128 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 3 8 2 2 1 5 42 

129 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 4 4 4 12 3 3 2 8 60 

130 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 5 4 5 14 3 4 4 11 72 

131 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 4 14 72 

132 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 3 2 3 8 5 4 4 13 50 

133 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 2 3 2 7 2 3 2 7 42 

134 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 4 3 4 11 2 2 3 7 56 

135 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 2 2 2 6 3 4 3 10 36 

136 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 2 2 2 6 41 

137 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 2 3 7 53 

138 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 3 3 10 26 

139 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 1 1 4 25 

140 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 1 1 2 4 51 

141 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 3 3 4 10 45 

142 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 2 3 7 53 

143 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 3 3 10 26 

144 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 2 1 1 4 25 

145 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 1 1 2 4 51 

146 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 2 3 2 7 3 3 4 10 45 

147 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 3 3 3 9 2 1 2 5 51 

148 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 4 4 4 12 28 

149 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 1 2 1 4 3 3 2 8 29 

150 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 3 4 3 10 3 4 4 11 58 

151 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 1 4 5 5 4 14 37 

152 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 4 4 13 69 

  



 
 

9.-Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

10.-Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de las investigaciones 

 

 

  



 
 

11.- Autorización de Publicación en Repositorio Institucional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

12.-Constancia de revisión ortográfica (lingüístico). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

13.-Resultado de similitud del programa Turnitin 
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