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RESUMEN
La modernizacién del Estado esta signada en los ultimos afios por los continuos
cambios tecnoldgicos, de tal forma que es importante el objetivo de la presente
investigacion porque quiere determinar la relacion de significancia existente entre
el gobierno digital con la satisfaccion del usuario de un gobierno local de Lima
Metropolitana. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo basico, con disefio
no experimental-correlacional, de corte transeccional. La muestra estuvo
conformada por 183 personas usuarias de los servicios digitales. Se midio la
muestra a través de dos cuestionarios, validados por expertos, ambos con 20 items
para las variables Gobierno Digital Satisfaccién del Usuario, que obtuvieron un nivel
incuestionable de confianza de 99.4% de Alfa de Cronbach. Con respecto a los
resultados del andlisis inferencial, se evidencia un grado de correlacién entre las
variables de estudio de 50.6% o 0.506, lo cual comprueba una relacién directa
moderada entre ellas. En cuanto a las hipétesis especificas el grado de correlacién
més alto ( Rho Spearman 0.477), corresponde a la variable satisfaccién del usuario
y la dimensidn servicios digitales. Concluyendo que existe una relacion directa entre
el desarrollo de un gobierno digital para lograr la satisfaccion del usuario de una

institucion municipal.

Palabras clave: Modernizacion del Estado, administracion publica, servicios

publicos, recursos digitales, gestion municipal.
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ABSTRACT

The modernization of the State is marked in recent years by continuous
technological changes, in such a way that the objective of the present investigation
Is important because it wants to determine the relationship of significance between
the digital government with the satisfaction of the user of a local government of
Metropolitan Lima. The methodology was of a quantitative approach, basic type,
with a non-experimental-correlational design, of a transactional cut. The sample
consisted of 183 users of digital services. The sample was measured through two
questionnaires, validated by experts, both with 20 items for the Digital Government
User Satisfaction variables, which obtained an unquestionable confidence level of
99.4% of Cronbach's Alpha. Regarding the results of the inferential analysis, a
degree of correlation between the study variables of 50.6% or 0.506 is evident,
which proves a moderate direct relationship between them. Regarding the specific
hypotheses, the highest degree of correlation (Rho Spearman 0.477) corresponds
to the user satisfaction variable and the digital services dimension. Concluding that
there is a direct relationship between the development of a digital government to
achieve the satisfaction of the user of a municipal institution.

Keywords: Modernization of the State, public administration, public services, digital

resources, municipal management.

Vil



l. INTRODUCCION

Ante el avance tecnoldgico de los ultimos afilos muchos Estados han optado por
consolidar la modernizacion de la gestion publica en base a un gobierno digital,
Segun Gaido (2020) generando un nuevo derecho publico, que legitima los actos
de gobernanza digital en democracia, reconociendo que la poblacién ostenta como
derecho fundamental, el acceso a la informacién publica, con alternativas
tecnolégicas propias de una sociedad globalizada, otorgando a los usuarios
derechos sobre el control de la administracion publica, derecho que debe ser
reconocido en la creacion de nuevas politicas publicas que busquen la
modernizacion del Estado, con el fin de evaluar y auditar no solo la calidad del
servicio sino su eficiencia y eficacia, reconociendo ademas que el uso de nuevas
tecnologias deben ser instauradas buscando disminuir toda desigualdad social.

Sin embargo, segun Shoia (2020) los organismos publicos no han
incrementado en los dltimos 30 afios, su capacidad de dialogar de manera efectiva,
bajo los principios definidos para tal fin: el principio de relacion, publicidad y
disponibilidad de los medios digitales. Sin embargo, pueden incrementar este
dialogos a través de las siguientes formas: a) El mito de la causalidad: considerar
a los medios digitales como fuerza generadora de didlogo, es decir que es
importante aumentar la implementacion de los medios digitales para generar un
mejor nivel de didlogo con el pablico, b) El enfoque ético: los medios digitales como
entorno para la construccion de relaciones, que nos hace entender la inclusion de
medios que promuevan la aplicacion de principio éticos en el entorno digital, tales
como la transparencia, la busqueda de entendimiento y la construccion de
relaciones beneficiosas mutuas, todo en funcién de otorgar un mejor servicio.

En Ameérica latina la modernizacion de los gobiernos locales cambia su
gestion gubernamental fusionando tecnologias de informacién, con el fin de mejorar
la calidad del servicio ofrecido a sus ciudadanos, como parte de una gestion
eficiente acortando brechas digitales y sociales. Al respecto para lograr acortar
brechas, segun Aguirre (2020), se hace necesario dominar las plataformas digitales
para aplicar un impacto en la democracia de cualquier Estado, buscando un
acercamiento entre gobierno y representado dentro de este espacio digital, con el
fin de una participacion democratica constante que apague las demandas de

igualdad, justicia y libertad exigidas de manera masiva en protestas en todo el



mundo, que se han proliferado en los ultimos 4 afios, porque no se puede negar
gue el modelo de organizacion social impulsado por los medios digitales se cre0
para quedarse, dado que el beneficio que aporta a la sociedad es innegable.

Sin embargo, el mayor problema de transicién para la gobernanza digital es
el surgimiento de ciudadanos digitales, por esta razon para De la Selva (2020), no
existe duda que el problema que dificulta el proceso de transicion es el
analfabetismo digital que existe hasta en lugares donde estd consolidada la
democracia, pues radica en la desigualdad tan extrema que existe en toda
sociedad, siendo el primer y mayor obstaculo para el desarrollo del pais. En
consecuencia, uno de los mayores retos para el desarrollo de una ciudadania digital
es revertir las brechas digitales tanto en los hogares como en las instituciones
publicas como parte de las politicas de inclusion digital universal, mejorando las
destrezas digitales necesaria para el manejo de informaciébn como un aspecto
basico en la educacion social sin exclusiones de género, edad, etnia e incluso de
circunstancias socio culturales.

En nuestro pais, a partir de la promulgacién de la Ley del gobierno digital el
09 de diciembre del 2018 (Decreto Legislativo N° 1412), se establecié en el marco
de la gobernanza digital adecuar la identidad digital, los servicios digitales,
arquitectura digital, interoperabilidad, seguridad digital y datos en un régimen
juridico aplicable al uso de tecnologias digitales en la prestacion de servicios
digitales por parte de la Administracion publica en los tres niveles de gobierno,
siendo la identidad digital la que ha tomado mayor relevancia como uno de sus
componentes transversales, sin embargo, segun Aldoradin et al., (2021), debido al
poco acceso de los servicios digitales estatales, no se ha logrado proporcionar una
experiencia amigable en los accesos a los servicios digitales que se han tornado
inseguros e inadecuados, siendo necesario mejorar la autentificacion de
identificacidén para interactuar de manera segura.

En atencion a ello para Quiroz (2022), el nivel de transparencia en toda
gestiéon municipal influye en la democracia y forma parte de las aspiraciones de la
ciudadania, evidenciando el desarrollo sostenible, sin embargo, se ha verificado
gue la gestibn municipal tiene una baja legitimidad, en base a que las
municipalidades a diferencia de otras instituciones publicas cuentan con una escasa

informacion de su gestién en sus paginas web.



La priorizacion los servicios publicos digitales a nivel municipal se instauré
de manera acelerada a partir la pandemia mundial del Covid-19, que obligd a
nuestras autoridades a tomar la decision de declarar el estado de emergencia y
aislamiento social obligatorio a nivel nacional a partir del 15 de marzo de 2020, dada
su alta mortalidad y el aumento exponencial de los casos. Para mitigar los contagios
el gobierno implementé como medidas de contencion la atencion digital en todas
las entidades del Estado, siendo el gobierno local uno de los que ante la ola de
contagios tomaron la decision de fortalecer el uso de sistemas digitales para el
acceso a los servicios publicos, con el fin de contener el impacto sanitario, social y
econdmico que significa dejar de atender a sus ciudadanos.

En base a ello una municipalidad de Lima Metropolitana, en el marco de lo
establecido por la Segunda Disposicion complementaria Final del Decreto de
Urgencia N° 026-2020, establece medidas excepcionales y temporales para
prevenir su propagacion, optando por el uso de una mesa de partes virtual para
atender a sus ciudadanos, siendo asi es imperante estudiar el impacto de este
servicio en la poblacion y verificar su influencia en la satisfaccion de los usuarios
del servicio. Siendo importante resaltar que, segun Gonzalez et al., (2020) la
implementacion en las municipalidades en el uso de plataformas digitales para
acceder a los servicios publicos, debe implicar una reforma en su gestion, porque
va involucrar el uso de nuevas tecnologias en sus procesos y mayor gasto en el
erario publico, porque existe una relacion directa entre todo organismo publico con
la ciudadania, en su calidad de usuarios finales.

En base a todo lo analizado se identificé como problema general: ¢ Cual es
la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una municipalidad
de Lima Metropolitana, 20237

En cuanto a los problemas especificos, fueron determinados en la relacion
existente entre las dimensiones: identificacion digital, servicios digitales,
arquitectura digital, interoperabilidad, seguridad digital y gobernanza de datos, con
la variable satisfaccion del usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana,
2023.

En cuanto a la justificacion tedrica de la investigacion segun Bernal, C.
(2010), tiene como proposito reflexionar y debatir sobre lo existente para contrastar
resultados. Por ello, el presente estudio se realiz6 en base al Reglamento de la Ley



del gobierno Digital N° 1412, con respecto a las dimensiones e indicadores de la
variable 1: gobierno digital, y el modelo SERQUAL de Parasuraman et al.,(1988).

Ademas, se tendra como justificacién practica, segun Fernandez (2020),
generando aportes practicos en relacion a lo estudiado, proponiendo estratégicas
otorgando dar una solucion a los fendmenos descrito de una institucion, al respecto
en el estudio se ha logrado analizar la relacién entre la satisfaccion de los
pobladores de una municipalidad a raiz de la puesta en practica de un gobierno
digital, describiendo las estrategias utilizadas a nivel nacional e internacional con
el fin buscar alternativas que mejoren la experiencia de la sociedad ante los
cambios actuales, en apoyo a la digitalizacion administrativa de los gobiernos
locales.

Sobre la Justificacion Metodoldgica se justificd con el uso de una encuesta
dirigida a 124 ciudadanos, que hicieron trdmites digitales en el municipio materia de
estudio, utilizando como instrumento de recoleccion de datos dos cuestionarios
constituidos por 20 items cada uno, con respuestas de acuerdo la escala de Likert.
Para preparar los instrumentos se adaptaron los items sin cambiar los indicadores
de las dimensiones de ambas variables, siendo necesario validar los instrumentos
a través de los juicios de expertos en la materia.

En consideracion a lo expuesto se tuvo como objetivo principal: Determinar
cudl es la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccién del usuario en una
municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

En cuanto a sus objetivos especificos fueron determinados en la relacién
existente entre las dimensiones: identificacion digital, servicios digitales arquitectura
digital, interoperabilidad, seguridad digital y gobernanza de datos, con la variable
satisfaccion del usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Con todo lo antes referido se planteé la siguiente hipétesis general: Existe
relacion significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una
municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Con respecto a las hipotesis especificas fueron determinadas en la relacion
existente entre las dimensiones: identificacion digital, servicios digitales arquitectura
digital, interoperabilidad, seguridad digital y gobernanza de datos, con la variable
satisfaccion del usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Producto del presente proyecto de investigacion se lograra dar a conocer la



importancia de planificar la digitalizacion de los tramites propios de una gestidon
municipal con el propésito de mejorar el impacto de un gobierno digital en los
usuarios y mejorar su gestion; y al final se comprobara también que no existe un

correcto control en la implementacion de dichos recursos digitales.



MARCO TEORICO

La presente investigacion fue definida de acuerdo a los antecedentes nacionales,
tal como a Cosquillo (2022), que pretendié determinar en qué medida el gobierno
digital afecta la gestion municipal. El estudio fue de tipo aplicativo, explicativo,
disefio correlacional y de enfoque cuantitativo. Obteniendo como resultado que la
hipotesis general calculada es de 398.95 que se obtuvo por la distribucién chi-
cuadrado, afirmando que con el Gobierno digital se afecta la gestion municipal, al
95% de significancia y con un margen de error del 5%. Concluyendo que el uso de
las tecnologias digitales afecta la gestibn municipal, porque su uso adecuado
genera en los usuarios una percepcion de transparencia, es decir, a mayor
informacion de las novedades de la institucién, mayor control de sus tramites
documentarios.

Por otro lado, Chacén (2019), que en su investigacion se propuso desarrollar
una herramienta de evaluacion para medir el nivel de cumplimiento de la
implementacion de Gobierno Electrénico en los gobiernos locales. La investigacion
es de tipo mixta, descriptiva, no experimental, correlacional y de enfoque
cuantitativo. Los resultados determinaron que el nivel de cumplimiento
organizacional que obtuvo la prueba piloto de la municipalidad A fue de 902, es
decir de 58%. Y el de la municipalidad B fue de 309, es decir de 20%, que segun la
Tabla de nivel de cumplimiento organizacional est4 en nivel 1 inicial. Deduciendo
gue existe una falta de compromiso por el personal de las entidades publicas al
momento de regular, integrar y modernizar la implementacion de tecnologia, no
existiendo una clara direccion de las politicas publicas que logren un desarrollo
hacia un gobierno local digital.

En este sentido Salazar (2021), tuvo como objetivo determinar si los
elementos de una gobernanza digital y la direccion de un gobierno local influyen en
la colaboracion de sus vecinos. Tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio
no experimental, correlacional — causal, transversal. Los resultados mostraron que
estadisticamente el Chi cuadrado tuvo una probabilidad de 26,470 con un valor de
significancia de 0,000, aceptando la hipotesis, con una influencia significativa de
51,7% entre gobierno digital y la participacion ciudadana. Percibiendo que a pesar
gue existe influencia positiva de la participaciéon ciudadana para la implementacion

de un gobierno digital en la municipalidad, la gobernanza digital tiene un nivel muy
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bajo en los factores que influyen su desarrollo administrativo.

A su vez Moreno (2021), quiso determinar el nexo que existe entre la
gobernanza digital y la direccién de una municipalidad. En su estudio utilizé un
enfoque cuantitativo, tipo basico, disefio no experimental, nivel correlacional.
Obteniendo como resultado al realizar la prueba bilateral un coeficiente de relacion
0.506, con una significancia de 0.000 < de 0.05, lo que demuestra que existe
correlacion directa positiva que acepta la hipétesis de investigacion, y que conforme
se aumenten o disminuyan los niveles de tecnologia digital, en igual manera los
niveles de gestion administrativa disminuirdn o aumentaran. Concluyendo que la
relacion existente entre servicio digital y la mejora de la gestion administrativa
digital, demostrando que la calidad de la implementacion de un portal web mejora
si los procesos de recoleccién, procesamiento y comunicacion satisfacen al usuario,
por eso es importante que se ofrezcan servicios enfocados en la atencién del
usuario del servicio.

Asimismo, Document (2023) investigé la correlacion existente entre la
descripcion de la gobernanza digital y la satisfaccion del usuario en un gobierno
local. La metodologia utilizada fue con disefio no experimental, nivel correlacional
y de corte transversal. Dando como resultado que el 83,3% de los usuarios lo ha
percibido de manera positiva, mientras que solo el 69,7% presenta un nivel alto de
satisfaccion. Al realizar la prueba Rho de Spearman se precisa que existe una
correlacion moderada y directa entre las variables de estudio (Rho = 0,606; p=
0,000). Llegando a la conclusion que existe una asociacion moderada directa, entre
una gobernanza digital y la percepcién de la poblacion de un municipio.

En concordancia para Rafael (2022), al estudiar la relaciéon entre gobierno
digital y satisfaccion del usuario en un gobierno local. Su estudio fue de tipo basico,
de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional y de corte
transversal, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de 0.583 lo que
demuestra la existencia de una relacion directa moderada entre ambas variables.
El estudio determiné a su vez una relacion directa moderada con Rho de Spearman
de 0.551 entre la dimension infraestructura tecnoldgica y la variable satisfaccion del
usuario, por lo que se concluye que la aceptacion positiva de los usuarios depende
mucho si la gestion logra mejorar su gobernanza digital. Por lo tanto, queda

demostrado que la eficiencia de un municipio se logra contribuyendo al bienestar
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de sus vecinos fortaleciendo su confianza al mejorar el acceso digital, fortaleciendo
la infraestructura tecnologica.

En cuanto a los precedentes internacionales, se tom6 como referencia a
Lizardo (2018), que tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre el nivel
de desarrollo de un e-gobierno con la idea de corrupcion por parte de sus habitantes.
El estudio fue cuantitativo, disefio no experimental, correlacional, transversal.
Obteniendo los siguientes resultados que la variable percepcion de corrupcion tiene
su mayor correlacion con la variable madurez de la democracia, con un valor de
0.846, a su vez una correlacion positiva media de 0.623 con gobierno e-gobierno o
gobierno digital, una correlacién positiva débil de 0.332 con la variable participacion
activa. Concluyendo en su investigacion que coexiste un nexo entre el desarrollo de
un gobierno electronico y la satisfaccion del ciudadano que necesita poder acceder
a servicios digitales de manera eficiente, incidiendo ademas de manera directa en la
percepcion de corrupcion, siendo imprescindible para reducirla mejorar la
participacion electronica de sus ciudadanos, quienes desconocen lo importante que
es ejercer su rol social para estar presente en el manejo de la gestion de sus
instituciones, porque es necesario un incremento en su participacion, para que exista
una institucion soélida con madurez en la democracia y confianza politica.

En su estudio Quirés (2020), quiso determinar si la construccion de perfiles
con los servicios publicos municipales que han sido percibidos por los ciudadanos ha
sido satisfactoria, para enfocar estrategias con el fin de mejorarlos. Lo investigado
tuvo una consistencia interna con un nivel de Alpha de Cronbach cercano o mayor a
0.7 %., siendo el indicador de satisfaccion el que obtuvo el 0.92% de coeficiente de
correlacion, sin embargo, con una calificacion menor a 5, las 437 personas encuestas
muestran una satisfaccion baja en dos niveles: infraestructura y limpieza. Este grupo
se caracteriza por ser personas entre los 30 y 49 afios de edad en un 41.1%, con
educacion primaria en un 46.9%, de bajos recursos econdmicos en un 57.8% y
consideran en un 28.9%, que la gestion del municipio empeord. Concluyendo que los
ciudadanos insatisfechos con el servicio prestado por su municipio tienen como
caracteristica, ser mas jévenes, con una educacidon y nivel econémico bajo,
recomendando por ello que los municipios fijen estrategias en base a la educacién
con el din que sus recursos digitales sean aprovechados.

En concordancia Manriquez (2019), investigd el funcionamiento de los
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portales web de los gobiernos locales, analizando el comportamiento de sus
ciudadanos- usuarios. En su metodologia utilizé el método cuantitativo, disefio no
experimental, correlacional, transversal. Obteniendo como resultado de la evaluacion
de desempefio un cumplimiento de interaccion de 39%, informacion de 82%,
transaccion de 42%, integracién de 37%, participacion de 26%, estilo y disefio de
94%, siendo los gobiernos locales de Toluca, Benito Juarez, Alvaro Obregén los de
mayor cumplimiento.

Mientras que para Garay (2020), su investigacion tuvo como finalidad valorar
la satisfaccion de los ciudadanos y la calidad del servicio municipal. Su estudio fue
con enfoque mixto, tipo béasico, disefio no experimental, correlacional .Teniendo
como resultados una fiabilidad de alfa de Cronbach de 0.911 en base a las denuncias
realizadas por los ciudadanos mayores de 40 afios, pudiéndose observar que el
23.9% de las denuncias fueron realizadas personas entre 41 a 50 afos, siendo el
indice mayor de denuncias el de 39% en personas de 61 afios a mas. Entre el
porcentaje de varianza total de las 6 dimensiones de la variable satisfaccion del
ciudadano proporcionadas acumulan un 29.94 % de varianza explicada, mientras
gue la segunda variable calidad de servicio explicada con 7 items representa el
28.51% de varianza, con una fiabilidad del instrumento de 0.9 del alfa de Cronbach.
Concluyendo que al evaluar la satisfaccién de los ciudadanos y la calidad del servicio
se determiné una afectacion intermedia, a pesar de que el municipio tenia una alta
calidad técnica de servicio, los problemas han surgido ante la falta de soluciones de
la administracion a sus denuncias.

Para Cabrera (2021), en su estudio busca determinar qué clase de
participacion ciudadana corresponde a un gobierno electronico. Su estudio fue de
tipo mixto, descriptivo, de disefio no experimental, correlacional. Pudiendo inferir
gue 46 de 64 municipio presentan un indice promedio de 65% de participacion
ciudadana a través de mecanismos electrénicos, pese a que solo el 15% de los
hogares tiene una cobertura adecuada de internet, observandose que el porcentaje
de participacion ciudadana a través de herramientas digitales oscila entre el 5% al
20%. Demostrandose que la relacion existente entre participacion ciudadana y
gobierno electrénico es baja debido a la falta de interés de la poblacion en las
politicas de gobierno.

Después de citar los antecedentes se presentaron enfoques teoricos y
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conceptuales vinculados con la variable 1: Gobierno digital, con la finalidad de
normalizar los lineamientos estandar de la integracion de las estrategias de su
desarrollo, a través del D. S. N° 029-2021-PCM (2021), se determin6é que la
gobernanza digital debe comprender un conjunto de principios, politicas, normas,
procedimientos, técnicas e instrumentos que deben ser utilizados en todos los
contenidos y servicios digitales que otorguen calor a los ciudadanos. En
concordancia, segun Gutiérrez et al., (2019), se caracteriza por incrementar el
bienestar de los usuarios, logrando fortalecer la confianza del Estado por el uso de
tecnologia, siendo muy importante los recursos y presupuestos idoneos para lograr
una implementacion adecuada.

Siendo primordial saber que en nuestro pais un servicio publico es toda
actividad que se realiza garantizando el bienestar de la poblacion sin dejar de lado
los derechos fundamentales a la salud, la educacion y seguridad social. Por
consiguiente, no todas las actividades pueden ser consideradas servicios publicos,
porque las acciones que debe tomar una entidad publica para ser considerado un
servicio publico deben contar con tres elementos: 1. Elemento material,
proporcionando utilidad y comodidad a la sociedad. 2. Elemento Subjetivo el
servicio debe ser prestado por una entidad publica.3. Elemento Formal, el servicio
publico debe cumplir con las normas preestablecidas en la ley y nuestra Carta
Magna.

Sobre las teorias relacionadas a la variable gobierno digital podemos
precisar a: Los modelos de democracia, que conforme lo precisa Ramirez (2013)
deben ser consensuadas por ello la teoria de Lijphart determina que toda institucion
debe desarrollar sistemas en base a la diversidad y generacion de sistemas de
contrapesos priorizando la gobernabilidad en base a lo que requiera la poblacion
en su mayoria, es decir, en base a la representatividad de los electores, sdélo asi un
gobierno seria legitimo. Asi como, también podemos citar a la Teoria de la
administracion publica, que segun Galindo (2000), deriva de la ciencia politica, por
ello es considerada la ejecucion de los sistemas del derecho publico, por ello para
Woodrow Wilson, para estudiar la administracion hace falta la comprension de tres
puntos: i. Comprender los modelos anteriores como base de estudio, ii. Desentrafiar
el objetivo, iii. Analizar el mejor método para desarrollar el objetivo en base a las

politicas que se adecuen al modelo de gobierno.
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En cuanto a la dimension 1: Identidad Digital, segun del D. S. N° 029-2021-
PCM (2021), es aquella que permite la individualizacion de las personas en el
mundo digital, preservando sus caracteristicas.

Para Artigas (2020) la identidad digital es el tema con mayor investigacion
de los ultimos afios por los cambios que devienen de un desarrollo en el
conocimiento digital en todas las &reas de conocimiento.

Teniendo en cuenta la dimensién 2: Servicios digitales, segun del D. S. N°
029-2021-PCM (2021), es aquel procedimiento administrativo que pueda ser
suministrado a través de internet y como tal debe centrarse en atender las
necesidades del ciudadano. Al respecto para Aparicio (2021) el concepto de
servicio digital se adhiere al derecho de consumo y por ende al servicio de la
sociedad siendo menester asumir un compromiso para lograr que los contenidos
digitales cumplan con los estandares deseados.

Segun Herman et al., (2022), el uso de los servicios digitales es importante
para la transparencia de una sociedad democratica, pero para incentivarla hace
falta que las instituciones de control externo encaren principalmente a la burocracia
gue se resiste a su apertura, de tal manera que logren reducir los inconvenientes
presentados a todo nivel de gobierno, en especial en los gobiernos locales.

La dimension 3: Arquitectura digital, segun del D. S. N° 029-2021-PCM (2021),
reine en torno a una gobernanza digital los elementos, lineamientos y modelos
desde el punto de vista tecnoldgico, de tal manera que, en base a estrategias de
seguridad y perfeccionamiento de tecnologias, promuevan tanto el sistema como la
base de datos de los ciudadanos. Para Montiva et al., (2020) estamos inmersos en
una sociedad digital, que identifica en el proceso la necesidad de los ciudadanos
del nuevo milenio de lograr desarrollar sus competencias digitales, debiendo el
gobierno local fomentar espacios digitales bajo la perspectiva de aprendizaje —
servicio, para lograr un adecuado modelo de informacién, buscando segun Suéarez
(2020), una implementacién con mejores recursos financieros, para mejorar su
infraestructura, tecnologias de informacion y comunicacion, adiestramiento de
personal, sensibilidad, confianza, seguridad y factores politicos — sociales,
debiendo cada gobierno adaptarlo al requerimiento de sus usuarios, contribuyendo
el acceso facil de sus ciudadanos en todos los niveles, permitiendo transacciones
electronicas de manera rapida, facil y de bajo costo, midiendo su madurez en
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términos de funcionalidad de sus portales web.

En base a ello para Davtian et.al., (2021) este proceso de digitalizacion de la
administracion publica necesita de dos componentes: el desarrollo de servicios
digitales y la democracia digital en todos los niveles de gobierno. Y para este
proposito se deben evitar los riesgos de corrupcion buscando que los residentes de
la comunidad formen parte del proceso de mejora del acceso a las herramientas
digitales.

En concordancia, Alarcén et.al., (2020), considera que la efectividad de los
gobiernos locales esté definida por dimensiones claves que sirven para evaluar el
desemperfio de un gobierno local, es decir verificando un equilibrio entre la gestién
y el resultado realizado siempre y cuando se perciba como un valor publico que
mejore la calidad de vida de la sociedad. En su estudio determiné la medicion en
base a cuatro aspectos: 1) Dimension estratégica, en base a politicas publicas, 2)
Dimension econdmica, como la capacidad de uso eficiente de recursos en base a
los resultados, valor publico, satisfaccion de necesidades y desarrollo econémico
social, 3) Dimension operativa, en base a objetivos con innovaciones en la
efectividad de la gestion administrativa, 4) Dimension Social, verifica que los
servicios publicos aportan a la sociedad, en base a las satisfaccion de necesidades
y expectativas de los ciudadanos.

En relacion a la dimension 4: Interoperabilidad, segun del D. S. N° 029-2021-
PCM (2021), es la capacidad que tienen las organizaciones estatales para
interrelacionarse entre si, logrando una retroalimentacion en sus procesos Yy
concordando interfaces entre sus sistemas operativos. Al Respecto para
Hombrados et.al., (2020), el sistema de gobierno debe planificar los procesos
administrativos a nivel gubernamental para transformar digitalmente todos sus
procesos de tal manera que repercutan de manera positiva en el funcionamiento de
la organizacion, dando especial interés segun Borja et.al., (2020), en la proliferaciéon
de informacion debe ser utilizada para cambiar los paradigmas de las entidades,
garantizando la atencion a sus necesidades prioritarias con criterios de celeridad,
afiadiendo un valor trascendental al servicio, en el ambito de una institucién publica
se debe enfocar en la seguridad, logrando un ahorro en el erario publico, acto que
debe ser previsto por la administracion de un gobierno, para verificar su grado de

madurez digital.
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Segun Kadyrov et.al., (2021) los puntos importantes para evaluar la madurez
digital son los indices de: a) Desarrollo urbano, evaluando no solo la precariedad
de la zona sino si sus ciudadano utilizan tecnologia continuamente, b) Transporte y
logistica, verificando la red, los equipos y la interconexion, c) Asistencia sanitaria,
verificando el acceso de sus ciudadanos a una atencion médica adecuada en base
al uso de tecnologia, d) Educacion general, verificando el perfil digital de sus
ciudadanos y su acceso a una educacion digital temprana, €) Educacion y ciencia,
describiendo la proporcién de entidades que utilizan tecnologia digital en sus
servicios y medir su integracion, f) Publico, viendo la proporcién de tipos de acceso
de informacion que tienen a su disponibilidad.

En cuanto a la dimension 5: Seguridad digital, segun del D. S. N° 029-2021-
PCM (2021), integra la normativa de los dmbitos de defensa, inteligencia y justicia
en toda la administracion publica debiéndose atender con probidad vy
responsabilidad la regulaciéon de sus mecanismos en materia de la seguridad de la
informacion. Siendo asi para Gallego et al., (2019), ante los cambios en la cultura 'y
el uso cada vez mayor de internet en nuestra sociedad debemos evaluar la
seguridad digital dada que su relevancia influye en nuestra sociedad, previniendo
asi problemas posteriores que eviten el enfrentamiento de los ciudadanos.

Con respecto a la dimension 6: Datos, segun del D. S. N° 029-2021-PCM
(2021), son la representacion de la informacién procesada para procesarla
adecuadamente, por ello las entidades de la administracion publica deben
desarrollar estrategias que garanticen su protecciéon conforme a las normas
vigentes en materia de gobernanza digital. Para Lépez (2023), actualmente toda
tecnologia necesita datos para interactuar, por ello se ha convertido en un bien
esencial, y dada su importancia la Unién Europea esta regulando de manera
prioritaria su proteccién, tomando como politica publica crear un Reglamento de
gobernanza de datos, porque es necesario analizar representatividad digital de sus
ciudadanos en base a sus datos personales y no personales, como base de un
desarrollo sostenible y participativo, porque en un gobierno local segun Borrego
et.al., (2020) se presenta las bases de la participacion ciudadana, por ello a nivel
local se busca en Europa sintetizar las reformas administrativas y politicas, con
procesos innovadores que articulen el liderazgo politico con el gobierno digital de

un municipio para estimular la participacion social, logrando una vinculacién con la
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politica social municipal para la solucién de conflictos con la mayor cantidad de
representatividad local.

Cabe indicar que para Lan et.al., (2019) construir un gobierno digital basado
en una gran data demuestra una tendencia al progreso de la sociedad y todos los
paises deberian prestar servicios publicos planificando primero el avance de su
desarrollo tecnolégico, porque un gobierno inteligente percibe de manera integral la
aplicacion de la inteligencia artificial como condicién previa para promover una
gestion con garantias técnicas para recopilar, transmitir y procesar grandes
volimenes de datos, siendo la Unica manera de lograr vivir en democracia y
disminuir la corrupcion.

Asimismo, se define la variable 2: Satisfaccion del usuario, que conforme y
segun Parasuraman et al., (1988), la satisfaccion es un estado psicolégico o
reaccion emocional en base a una experiencia y la actitud que se genera por la
interaccion especifica del consumidor, y las expectativas o predicciones que se
crearan durante la transaccion de servicios. En igual opinidbn segun Abrego et
al.,(2020), para impactar de manera positiva al usuario, se debe verificar tanto al
desempefio gubernamental, como la retroalimentacion de resultados, para medir el
desempefio del servicio prestado, siendo necesario segun Hombrados et.al.,
(2020), que el sistema de gobierno planifique los procesos administrativos a nivel
gubernamental para lograr transformar digitalmente todos sus procesos de tal
manera que repercutan de manera positiva en el funcionamiento de la organizacion.

Segun Alarcén (2019), cuando verificamos la calidad de la gestién de una
institucion de Estado debemos analizar el adecuado desarrollo de sus objetivos,
con una gestién que centre sus politicas publicas en los servicios publicos, logrando
estrechar lazos de confiabilidad en la resolucién de conflictos. En el estudio se han
desarrollado las dimensiones del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al.,
(1985) que evalua la calidad de la organizacion en base a: confiabilidad, capacidad
de respuesta / receptividad, seguridad / competencia, empatia, aspectos tangibles.

En cuanto a las teorias de la variable satisfacciéon del usuario podemos
definir a: La Teoria de calidad, que segun Mateos (2020), se puede definir en la
teoria de Crosby perfila que para lograr una mejora de calidad es indispensable que
la direccion se vea involucrada en administrar programas que individualicen la

realidad y reconozcan sus falencias, resultando mas economico que no existan
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problemas relacionados a la calidad porque evita la duplicidad de procesos y
recursos, siendo necesario por ello elaborar los servicios con un gran estandar de
desempefio. Y la psicologia del pensamiento del consumidor, que segun Quintanilla
(2002), el Modelo de Howard (1989) define que con referencia el producto (o
servicio) existen comportamientos que se vinculan a sus tres etapas: introduccion,
crecimiento y madurez. Siendo imperativo en la primera etapa la difusion para con
la informacion brindada por el usuario se realicen cambios a favor de la utilidad del
servicio, en la segunda etapa se resuelven los problemas generados lo que implica
tomar decisiones de manera rapida y oportuna, y por ultimo en la tercera etapa se
resuelven los problemas siendo el mas importante del ciclo que determinara la
frecuencia de acceso, compra y familiarizacion del consumidor con la marca.

Lo antes mencionado se resefid como dimension 1: Confiabilidad, segun
Parasuraman et al., (1988), explora la confiabilidad desde la medicién de la calidad
de servicio, refiriendo a lo percibido por el usuario lo que detecta de manera objetiva
en relacién a su satisfaccion, actuando como juicio de valor en diferentes areas,
siendo asi pata contextualizar una imagen de calidad esta debe ser evaluada por
los clientes (consumidores), en base a los resultados del servicio.

Al respecto segun Montiva et al.,, (2020), la confiabilidad nos obliga a
interactuar con el usuario para generar conocimiento en la formacién de capacidad
digitales, porque la confiabilidad de un sistema esta basada en su juicio de valor.

Para Herman et.al., (2022) los usuarios han incrementado su interés en la
transparencia en el uso de tecnologia, al punto de ver si cumplen con las bases
legales vigentes, hecho que debe ser prioritario en las iniciativas de mejora en la
administracion, identificandose como una barrera la desigualdad de las regiones,
necesitandose estudios que analicen la calidad de los sitios web locales, en base a
un control externo de sus usuarios.

Mientras que para Doroskenko et.al., (2022) el cambio de prioridades en el
consumo de la poblacién se debe a la digitalizacion como realidad social y
econdmica, hecho que elevado el crecimiento de servicios de internet cuya mejora
y calidad viene en aumento por las necesidades de los usuarios que interacttan
con los organismos municipales para acceder a los servicios publicos, por ello debe
de ser considerado como una posibilidad de desarrollo el mejorar las competencias

digitales de la poblacion.
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Al mismo tiempo Algahtani et.al., (2022) aduce que hace falta un compromiso
con los usuarios para mejorar el marco juridico que dificulta estratégicamente
mejorar la infraestructura tecnoldgica, haciendo falta un apoyo en politicas de
gestion que debe desarrollarse en base a la opinion de los usuarios, siendo esta la
principal barrera para implementar un Gobierno Digital.

En cuanto a la dimension 2: Capacidad de respuesta / receptividad, segun
Parasuraman et al., (1988) es la representacion de resolver los conflictos entre los
usuarios y la administraciéon (cliente-proveedor) lo que hace necesario dar un
servicio que promueva una actitud de solucién rapida a los conflictos, por ello para
Barrientos et.al., (2022), al convertirse el uso de tecnologia digital en un habito
social es imperante que nuestra sociedad mejore su capacidad de receptividad a
estos cambios, sin embargo, en dicha interaccibn a pesar de los esfuerzos
generados tanto del individuo como de las diferentes organizaciones usuarias,
continla siendo una gran brecha digital el analfabetismo digital de muchos
habitantes, dado que es dificil lograr una éptima conectividad si no tenemos un
conocimiento minimo del uso de herramientas digitales. Aspecto que debe ser
interés de todo gobierno local antes de implementar sus servicios publicos digitales,
porque segun Bohérquez (2020) para implementar se deben verificar primero las
capacidades de sus ciudadanos en el uso de servicios digitales, resaltando la
importancia de la educacion en el proceso de alfabetizacion digital; debiendo
verificar que los portales web muestran informacion completa, para incrementar la
participaciéon ciudadana, siendo imprescindible mejorar los portales de manera que
impulsen la transparencia de la gestion, dandoles a los ciudadanos las herramientas
necesarias para mantenerse informados, realizando campafias de sensibilizacion y
capacitacion.

Por otro lado, para Castro et.al., (2022), el desarrollo sostenible de recursos
digitales es crucial en un gobierno digital, siendo clave para lograr cambios
eficientes en los gobiernos, como mejorar la transparencia, reducir los costos el
tiempo y sobre todo fomentar la retroalimentacion de ideas entre la institucion y sus
usuarios, en base a la capacitacion mutua, para lograr segun Abrego et.al., (2020)
impulsar la participacion ciudadana, la retroalimentacion y rendicion de cuentas
sobre el desempefio y la apertura de la informacion, que es asociada positivamente

con la satisfaccion de los usuarios, asi como también, la calidad del servicio de la
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gestion.

En relacion a la dimension 3: Seguridad / competencia, segun Parasuraman
et al., (1988) es un indicador de la calidad de comunicacion, credibilidad, confianza
y competencia de una empresa (o institucién) en la percepcién de sus usuarios.
Para Gallego et al., (2019), la competencia a nivel digital estd relacionada con
proteccion de la identidad digital, medidas de seguridad en los dispositivos, y el uso
sostenible de la tecnologia, teniendo como pilar la educacion de toda la ciudadania
digital.

En cuanto a la dimension 4: Empatia, segun Parasuraman et al., (1988), es
la preocupacién y cuidado que tienen las entidades de instruir a sus clientes para
sentirse comodos con los servicios prestados, incluye comprender sus limitaciones.
Este criterio en el Perd segun Montalvan (2018), hace falta promoverlo,
principalmente dentro de la poblacion rural y de bajos recursos, debiendo incentivar
al sector privado tanto que coadyuvar en la implementacién de recursos tangibles,
COmo para procurar que sus usuarios sean capacitados en el uso de instrumentos
digitales.

Por ultimo, la dimension 5: Aspectos tangibles, segun Parasuraman et al., (1988),
son las imagenes de la infraestructura del sistema digital de una empresa, es decir
las instalaciones fisicas en su conjunto, siendo uno de los elementos que da mas
credibilidad y confianza al servicio, siendo necesario para verificar los aspectos
tangibles de la calidad de servicio realizar pruebas fisicas con el fin de supervisar
las instalaciones fisicas, el personal, los equipos, el producto fisico de enlace como
las tarjetas de crédito y la interaccion de los usuarios. Ademas, para Montiva et al.,
(2020), nos lleva a la reflexién que la percepcion de la aceptacién del usuario hacia
los servicios digitalizados plantea un enfoque en el cambio de sus habilidades, y
analizando la tecnologia desde este modelo, reconociendo el sentir del trabajo en

conjunto de la sociedad y la entidad publica.
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[l METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, porque segun Ortega (2017) parte de la teoria,
sin cambiar la realidad social, con enfoque cuantitativo, dado que los resultados se
dardn de manera estadistica, puesto que, conforme lo suscrito por Hernandez et
al., (2018), un estudio cuantitativo se estructura en base a la recopilaran datos para
su andlisis de informacion, llevando este proceso a través de herramientas
estadisticas, siendo necesario que los datos generados sean validos y confiables.
3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion utilizé un disefio no experimental porque no se ha manipulé la
variable, de nivel correlacional porque segun Urbano et al., (2020), se establecio
una relacion entre variables a fin de dar una representacion completa de la realidad
sin manipularlay de corte transversal porque segun Grimes et al., (2002), la variable
se midié en un solo momento. Se utilizd el método hipotético — deductivo, porque
segun Bernal (2010), se partié de lo general a lo particular, deduciendo hipotesis
para llegar a una conclusion.

3.2 Variable y operacionalizacion

Segun Hernandez et al., (2018), se realiz0 la operacionalizacion en la investigacion
con el proposito de fundamentar los conceptos de las variables y en base a ello
construir los instrumentos, definiendo primero sus dimensiones, para luego
disgregar sus indicadores que al final determinaron los items utilizados para
conocer los hechos investigados.

Siendo asi se determind como Variable 1: Gobierno digital, teniendo como
definiciébn conceptual, segun D. S. N° 029-2021-PCM (2021), es aquel gobierno
que prioriza el uso de estrategias tecnologias digitales y datos en su
administracion publica, creando valor publico, de manera que la interaccion logre
afianzar la confianza en base a la satisfaccion de los usuarios.

La Definiciébn Operacional de la Variable 1: Segun D. S. N° 029-2021-PCM
(2021), evalua la variable gobierno digital basado en los lineamientos del marco
de gobernanza digital plasmados en la Ley del gobierno digital y en las actividades
comprendidas en el Reglamento de la Ley del gobierno digital, adecuadas para

una gestion digital en los tres niveles de gobierno. Dichos lineamientos han
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definido las dimensiones: identidad digital, servicios digitales, arquitectura digital,
interoperabilidad, seguridad digital y datos.

Se defini6 como Variable 2: Satisfaccion del usuario, teniendo como
definicion conceptual, segun Parasuraman et al., (1988), la satisfaccion es un
estado psiquico, resultante de las emociones formadas por las expectativas de una
experiencia, por tanto, es coOmo reaccionamos ante un servicio especifico.

La definicion Operacional de la Variable 2: Satisfaccion del usuario, para
estructurar la variable se utilizar4d el modelo SERVQUAL de Parasuraman et
al,.(1988) evaluando la calidad del servicio bajo 5 dimensiones: confiabilidad,
capacidad de respuesta/ Receptividad, Seguridad / Competencia, empatia y
aspectos tangibles.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1 Poblaciéon: Segun Sheldon (2018), poblacion es la agrupacién total de los
elementos materia de investigacion, con cualidades similares. De acuerdo a ello,
nuestra poblacion estuvo conformada por 183 ciudadanos que hicieron tramites
digitales en el municipio materia de estudio.

Criterios de inclusion: Ciudadanos que hicieron tramites digitales en el mes de
junio, conforme el Registro de Visitas virtuales del municipio investigado.

Criterios de exclusion: Seran determinados por aquellos usuarios que no
pertenecen, ni realizan tramites digitales en el municipio estudiado.

3.3.2 Muestra: En el estudio se han incluido 124 ciudadanos, que hicieron tramites
digitales en el municipio materia de estudio.

3.3.3 Muestreo: En mérito a que el muestreo es una técnica que permite determinar
el numero de la muestra seleccionada, siendo esta tomada de manera aleatoria

simple, segun Bernal (2006), se puede calcular aplicando la siguiente formula:

z2P.QN

n=
$2(N-1)+z2P.Q.

Donde:
Z: Es el valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1- a)=1.96

P : Proporcién de éxito = 0.5

25



Q: Proporcion de fracaso ( Q=1-P) = 0.5
¢ Tolerancia al error = 0.05
N: Tamafio de la poblacién

N:Tamano de la muestra

De acuerdo a esta formula se obtuvo como resultado que se haya trabajado con
una muestra de 124 personas.

3.3.4 Unidad de analisis: En la investigacién se consider6 a los ciudadanos que
hicieron tramites digitales en el mes de junio, conforme el Registro de Visitas
virtuales del municipio.

3.4 técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se determind como técnica de estudio a la encuesta porque segun Arias (2020),
mediante ella se establece que bajo los criterios de confiabilidad - validez , la prueba
de hipétesis sea contrastada con datos numéricos, obteniendo resultados que
pueden agruparse y representarse en tablas.

Con respecto al instrumento de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario que,
segun Hernandez et al., (2018), sirvio para calificar el desempefio de la variable con
el fin de conocer las necesidades y percepciones e implementar aportes calificados
gue resuelvan dicha problematica, utilizando una escala descriptiva de frecuencia
de realizacion (Escala de Likert).

La elaboracion del cuestionario para la Variable 1: Gobierno digital, se
trabajé bajo la estructura del D. S. N° 029-2021-PCM (2021), que dimensioné la
variable en 6 dimensiones , 11 indicadores: 1. Marco de identidad digital, 2.
Documento nacional de identidad digital, 3. Marco de servicios digitales, 4.
Plataforma uUnica para orientacion del ciudadano, 5. Marco de arquitectura digital,
6. Marco de interoperabilidad, 7. Gestion del marco de interoperabilidad, 8. Marco
de seguridad digital, 9. Gestiéon del marco de seguridad digital, 10. Marco de
gobernanza y gestion de datos, 11. Infraestructura nacional de datos.

Con respecto, a la Variable 2: Satisfaccion del usuario, se trabajé bajo lo
propuesto por Parasuraman et al.,(1988) y su modelo SERVQUAL, que definié las
5 dimensiones y 10 indicadores de la variable que fueron los siguientes: 1. Calidad
de servicio, 2.transparencia, 3. Acceso virtual, 4. Servicio oportuno, 5. Satisfaccion

en el servicio, 6.confianza, 7. Aprendizaje del usuario, 8. Dificultades del usuario, 9.
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Personal capacitado, 10. Instalaciones idoneas.

En relacion a los dos cuestionarios estuvieron compuesto de 20 items cada
uno, y tuvieron una escala de respuestas politdmicas (Escala de Likert) de 5 niveles:
nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), y siempre (5).

Validacién y confiabilidad:

La validacion de la muestra es una validacion de contenidos, porque los
instrumentos existentes han sido adaptados en el &mbito del estudio, sin realizar
cambios en las dimensiones e indicadores, modificAndose los items para ajustarlos
a la investigacion, por ello se valido el instrumento con expertos, considerando los
criterios de claridad, coherencia y relevancia, antes de aplicarlo. (Anexos 6,7 y 8)
Para estimar la confiabilidad del instrumento de la variable 1: Gobierno digital, se
realiz6 una prueba con 20 ciudadanos con las mismas particularidades,
determinando una confiabilidad de 0.810 como coeficiente de alfa de Cronbach, y
para la Variable 2: Satisfaccion de usuario, se realiz6 una prueba con 20
ciudadanos con las mismas particularidades, determinando una confiabilidad de
0.809 como coeficiente de alfa de Cronbach.(Anexo 9)

3.5 Procedimientos

Segun Hernandez et al., (2018) en la etapa de recolectar datos pertinentes a la
muestra, se debe elaborar primero un plan detallado de todos los procedimientos
gue nos han conducido a reunir los datos medibles de la investigacion.

Por ello, para el analisis de las variables propuestas: gobierno digital y satisfaccion
del usuario, se cumplieron con los siguientes procedimientos: en primer lugar, se
pidieron las credenciales a la universidad mediante una carta, para iniciar de
manera acreditada las encuestas al publico objetivo; en segundo lugar, se
determind la muestra a encuestar perteneciente a una municipalidad de Lima,
considerando un distrito representativo por la cantidad de usuarios que alberga; en
tercer lugar, debido a la importancia de medir la aceptacion de un gobierno digital
en una municipalidad de Lima y su relacién con la satisfaccion del usuario, se
realizaron las encuestas de manera presencial; y, por ultimo, se recopild la
informacion en detalle, a través de una tabla de datos, cuadros y formatos de conteo
en Excel, conforme a la estructura del cuestionario desarrollado por el publico que
acepto6 ser encuestado.

3.6 Método de analisis de datos

27



El método de analisis de datos que se usé fue conforme lo establecido en el sistema
de medicion electronica SPSS, mediante el cual los datos fueron ingresados a
través de tablas para el andlisis descriptivo de las variables con la prueba de
normalidad de datos de Kolmogorov - Smirnov, y para el analisis inferencial, se
utilizé la correlacion de Rho de Spearman, que segun Apaza et al., (2022) determina
la relacion entre variables dentro de rangos positivos y negativos en la asociacion
de variables cuantitativas, para someter la prueba de hipétesis y el grado de
significancia bilateral menor de 0.05 para aceptar la hip6tesis propuesta.

3.7 Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos se considerod, segun Alejo et al., (2018), la imagen
de la sociedad, porque existe actualmente una necesidad imperiosa que los
investigadores respeten las normas para realizar un trabajo de calidad, y siendo
parte del comportamiento humano se puede medir conforme a las particularidades
de cada region, sin embargo, en una investigacion, es muy importante evitar el
plagio. En cuanto a los aspectos éticos profesionales, se requirid a la universidad
las credenciales pertinentes para realizar las encuestas a los usuarios de una
municipalidad representativa de Lima. Al obtener la acreditacion correspondiente
se procedid con la recopilacion de los datos estadisticos, y luego se procedié a
recabar la informacion de manera adecuada protegiendo la privacidad de los
encuestados del presente estudio.

En tal sentido, la presente investigacion cumpli6 con los estdndares
exigidos en la Norma APA 7ma Edicion, en consecuencia se recopild informacion
en las siguientes bases de datos autorizadas: Scopus, Web Of Science, Scielo,
EbscoHost, ProQuest, Renati y Redalyc en espafiol e inglés de los ultimos 5 afios,
cumpliéndose con los lineamientos de la Guia de Elaboracién de productos de
investigaciéon para la obtencién de grados académicos y titulo profesional
autorizada mediante Resolucién del Vicerrectorado de Investigacion N°281-2022-
VI-UCV de fecha 25 de julio de 2022, cumpliendo con presentar el Certificado de
conducta responsable en investigacién (CRI) con resultado satisfactorio.
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable 1: Gobierno digital, y sus
dimensiones en el estudio realizado a los usuarios de una municipalidad de Lima
Metropolitana, 2023

Gobierno Identidad Servicios  Arquitectura Seguridad Gobernanza

Interoperabilidad

Niveles Digital Digital digitales Digital Digital de datos
f % f % f % f % f % f % f &
Bajo 43 347 38 306 36 290 41 331 30 24.2 36 290 38 306
Medio 66 532 g5 524 74 597 55 444 75 60.5 61 49.2 56 452
Alto 15 121 21 169 14 113 28 226 19 15.3 27 218 30 242
Total 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se evidencia que la variable gobierno digital tiene un nivel medio de
53.2%, mientras que su dimension identidad digital claramente tiene una
preponderancia que oscila entre medio y bajo, con un porcentaje entre 52.4%y 30.6
% respectivamente, 1o que demuestra que no estan los encuestados satisfechos
con la dimensién identidad digital, hecho que se repite respecto a la dimension
servicios digitales, con resultados semejantes. En cuanto a la dimension
arquitectura digital, seguridad digital y gobernanza de datos, se advierte resultados
semejantes con un nivel medio y bajo que oscila entre 44.4 % y 49.2%. Sin
embargo, en cuanto a la dimensién interoperabilidad el nivel bajo es el de mayor
porcentaje con un 60.5% en 75 encuestados, siendo el dato de mayor

preponderancia.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable 2: Satisfaccion del usuario,
y sus dimensiones en el estudio realizado a los usuarios de una municipalidad de
Lima Metropolitana, 2023

Capacidad
Satisfaccidn _— de Seguridad , Servicios
. . Confiabilidad Respuesta & Empatia .
Niveles  del usuario . Digitales
& competencia
Receptividad
f % f % f % f % f % f %
Bajo 30 242 19 153 42 339 38 306 32 258 37 2938
Medio 75 60.5 67 54.0 73 58.9 61 492 71 573 60 484
Alto 19 153 38 30.6 9 7.3 25 20.2 21 169 27 21.8

Total 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0 124 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2, se puede evidenciar que la variable satisfaccion del usuario tiene un
nivel medio con una representatividad de 75 encuestados, alcanzando el 60.5%. En
cuanto a sus dimensiones: la dimension de confiabilidad se encuentra en un nivel
bajo con 15.3%, nivel medio de 54%, y alto de 30.6 %, la dimensién capacidad de
respuesta 7 receptividad, con un nivel bajo de 33.9%, nivel medio de 58.9% y nivel
alto de 7.3%, la dimension seguridad/competencia obtuvo un nivel bajo de 30.6%,
nivel medio de 49.2%, nivel alto de 20.2%, la dimension empatia con un nivel bajo
de 25.8%, nivel medio de 57.3%, nivel alto de 16.9%, y por ultimo la dimension
servicios digitales obtuvo los siguientes valores en nivel bajo con 29.8%, nivel medio
de 48.4, nivel alto de 21.8%.
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Tabla 3
Tabla cruzada del objetivo general

Satisfaccion del usuario

BAJO MEDIO ALTO Total

Gobierno digital BAJO Recuento 20 23 0 43
% del total 16.1% 18.5% 0.0% 34.7%

MEDIO Recuento 10 45 11 66

% del total 8.1% 36.3% 8.9% 53.2%

ALTO Recuento 0 7 8 15

% del total 0.0% 5.6% 6.5% 12.1%

Total Recuento 30 75 19 124
% del total 24.2% 60.5% 15.3% 100.0%

Nota: Del 34.7% (43) encuestados manifestaron que el gobierno digital, tiene un
nivel bajo; 18.5% (23) sefialaron que satisfaccion del usuario tiene un nivel medio y
16.1% (20) sefalaron que la satisfaccidén del usuario esta en un nivel bajo.

Del 53.2% (66) encuestados manifestaron que el gobierno digital, tiene un nivel
medio; 8.9% (11) sefialaron que satisfaccion del usuario tiene un nivel alto, 36.3%
(45) senalaron que satisfaccion del usuario tiene un nivel medio y 8.1% (10)

sefialaron que la satisfaccion del usuario esta en un nivel bajo.

Del 12.1% (15) encuestados manifestaron que el gobierno digital, tiene un nivel alto;
6.5% (8) sefialaron que satisfaccion del usuario tiene un nivel alto, 5.6% (7)

sefalaron que satisfaccion del usuario tiene un nivel medio.

El grado de significancia en la prueba de normalidad fue de .000 para las variables
y las dimensiones, entendiendo que estos datos demuestran que los datos tienen
una distribucion de datos no paramétrico, ahora criterio de eleccion de estadigrafo
es el siguiente: si la significancia es menor o igual a 0.05 la distribucién es no
parameétrica y se utiliza el estadigrafo Spearman. (Anexo 10)

Asi mismo, se utiliza la prueba KS, porque la muestra a encuestar es mayor a 40

personas.
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Anadlisis inferencial

Prueba de hipétesis general

H1 Existe relacion significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relaciéon significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 4

Correlacién del objetivo general

Gobierno Satisfaccion
digital del usuario
Rho de Gobierno digital ~ Coeficiente 1.000 .506™
Spearman de B
correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124
Satisfaccion del Coeficiente .506™ 1.000
usuario de
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 124 124

Nota: El grado de correlacion entre la variable gobierno digital y la variable

satisfaccion al usuario, fue de 50.6% o .506, relacién directa moderada, el grado de

Sig = .000, este dato es menor a 0.05, es por ese motivo que se acepta la hipétesis

propuesta en el introito de la investigacion e inferencialmente se puede sefialar que

cuando mejor sea el gobierno digital, mejor seré la satisfaccion al usuario.
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Prueba de Hipotesis 1

H1 Existe relacion significativa entre Identidad digital y la satisfaccion del usuario en

una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Identidad digital y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 5
Correlacién del objetivo especifico 1

Identidad Satisfaccion

digital del usuario
Rho de Identidad digital Coeficiente de 1.000 470™
correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) . .000
N 124 124
Satisfaccion del Coeficiente de 470" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

Nota: El grado de correlacion entre la dimension identidad digital y la variable
satisfaccion al usuario, fue de 47% o .47, relacion directa moderada, el grado de
Sig = .000, aceptandose la hipétesis propuesta en el introito de la investigacion e
inferencialmente se puede sefalar que cuando mejor sea la Identidad digital, mejor

serd la satisfaccion al usuario.

33



Prueba de Hipotesis 2

H1 Existe relacion significativa entre Servicios digitales y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Servicios digitales y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 6
Correlacion del objetivo especifico 2

Servicios Satisfaccién del
digitales usuario
Rho de Servicios Coeficiente de 1.000 ATT™
Spearman digitales correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124
Satisfaccion del Coeficiente de ATTT 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

Nota: El grado de correlacion en la asociacion de los elementos, fue de 47.7% o

A77 (relacion directa moderada), y siendo el grado de Sig = .000, se acepta la

hipotesis propuesta en el introito de la investigacion e inferencialmente se puede

sefalar que cuanto mejor sean los Servicios digitales, mejor seré la satisfaccion al

usuario.
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Prueba de Hipotesis 3

H1 Existe relacion significativa entre Arquitectura Digital y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Arquitectura Digital y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 7

Correlacion del objetivo especifico 3

Arquitectura Satisfaccién

Digital del usuario
Rho de Arquitectura Coeficiente de 1.000 .336™
Digital correlacion
Spearman . .
Sig. (bilateral) . .000
N 124 124
Satisfaccion del ~ Coeficiente de .336" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

Nota: El grado de asociacién de los elementos, fue de 33.6% o0 .336 (baja relacién

directa), y al obtener como grado de Sig = .000, en consecuencia, la hipétesis

propuesta en el introito de la investigacion es aceptada e inferencialmente se puede

sefialar que cuando mejor sea la Arquitectura Digital, mejor sera la satisfaccion al

usuario.
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Prueba de Hipotesis 4

Hi1 Existe relacion significativa entre Interoperabilidad y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Interoperabilidad y la satisfaccién del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 8
Correlacién del objetivo especifico 4

Satisfaccion
Interoperabilidad del usuario

Rho de Interoperabilidad Coeficiente de 1.000 450"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 124 124
Satisfaccion del  Coeficiente de 450" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

Nota: El grado de asociacion de los elementos, fue de 45% o .450( relacion directa
moderada), y al puntuar un grado de Sig = .000, la hipotesis propuesta en el introito
de la investigacion es aceptada e inferencialmente se puede sefialar que cuando

mejor sea la Interoperabilidad, mejor sera la satisfaccion al usuario.
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Prueba de Hipotesis 5

Hi1 Existe relacion significativa entre Seguridad Digital y la satisfaccion del usuario

en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Seguridad Digital y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 9

Correlacion del objetivo especifico 5

Seguridad  Satisfaccion

Digital del usuario
Rho de Seguridad Digital Coeficiente 1.000 315"
Spearman de
correlacion
Sig. : .000
(bilateral)
N 124 124
Satisfaccion del  Coeficiente 315" 1.000
usuario de
correlacion
Sig. .000
(bilateral)
N 124 124

Nota: El grado de asociacion de los elementos, fue de 31.5% o .315 (baja relacién
directa), y siendo el grado de Sig = .000, se acepta la hipbtesis propuesta en el
introito de la investigacion e inferencialmente se puede sefialar que cuando mejor

sea la Seguridad Digital, mejor seréa la satisfaccion al usuario.
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Prueba de Hipotesis 6

Hi Existe relacion significativa entre Gobernanza de datos y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Ho No existe relacion significativa entre Gobernanza de datos y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 10

Correlacion del objetivo especifico 6

Gobernanza Satisfaccion
de datos del usuario

Rho de Gobernanzade  Coeficiente de 1.000 .386™
Spearman datos cgrrelqcmn
Sig. (bilateral) : .000
N 124 124
Satisfaccion del  Coeficiente de .386" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

Nota: El grado de asociacion de los elementos, fue de 38.6% o .386, quiere decir
gue obtuvieron una baja relacion directa, y al obtener un grado de Sig = .000, se
acepta la hipétesis propuesta, pudiéndose inferir que cuando mejor sea la

gobernanza de datos, mejor sera la satisfacciéon al usuario.
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V. DISCUSION

La presente investigacion verifico el grado de asociacion existente entre el gobierno
digital de un municipio y la satisfaccion de sus vecinos, buscando determinar dentro
de la realidad que falencias son determinantes para el nivel de aceptacién entre los
diferentes factores que influyen el desarrollo digital-municipal, dentro del marco de
la Ley N°1412 “Ley del Gobierno Digital’, que desde que entrd en vigencia en el
afio 2018, sin embargo, muchas municipalidad siguen trasladando sus prioridades
de gestion priorizando los necesidades asistenciales a pedido de sus comunidades
como la mejora de carreteras, alumbrado publico, parques y jardines entre otros ,
dejando de lado la modernizacion de la entidad, a pesar de ser uno de sus objetivos
estratégicos institucionales del Plan Operativo Institucional, es decir, actualmente
existe poca prioridad de parte de los gobiernos locales de elaborar estrategias con
el fin de consolidar un gobierno digital en su institucién, siendo este hecho materia
de estudio para verificar el nivel de satisfaccion de su poblacion ante esta realidad,
gue no es ajena a otros municipios a nivel internacional.

En concordancia con lo investigado, se aceptd la hipétesis general que se
funda en afirmar la existencia de una asociacion entre las variables de estudio,
obteniendo como resultado un coeficiente de correlacion de 0.506 (Sig=0.000), que
coincide con el estudio de Rafael (2022), que en la misma prueba no paramétrica
arrojo un coeficiente de correlacién de 0.583, mientras que en un estudio reciente
Document (2023), en su andlisis inferencial de ambas variables determiné que
estaban relacionadas con un Coeficiente rho Spearman de 0.606, a su vez, debemos
considerar que en el estudio realizado por Rafael (2022), las dimensiones de las
variables propuestas no coinciden con el estudio porque decidié agruparlas por
criterio propio, siendo el estudio de Document (2023), el que mas se asemeja con la
investigacion en la variable Gobierno digital dado que ha considerado los mismos
objetivos que signa la Ley de Gobierno digital, a diferencia de la variable satisfaccion
del usuario en la que utilizé una agrupacion de un autor diferente al nuestro.

Sin embargo, es importante resaltar que estudios pre citados coinciden con
los resultados obtenidos, a pesar de no coincidir plenamente con las dimensiones
propuestas para las mismas variables, pudiéndose inferir la poca influencia que tiene
el gobierno digital en un municipio, quizas debido a que sus pobladores no se sienten

incentivados en acceder a tramites digitales por los siguientes factores: inexistencia
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de infraestructura, réplica de los procesos en linea a tramites presenciales, falta de
educacion digital del municipio hacia sus pobladores y falta de recursos de sus
ciudadanos para adquirir una computadora en casa, entre otros factores limitantes
que las autoridades deben tener en cuenta antes de aplicar estrategias digitales a
su gestién

Siendo asi, es importante resaltar que teniendo en cuenta que nuestra
municipalidad materia de estudio es considerada uno de los tres distritos con mayor
analfabetismo en el pais, a diferencia de Document (2023), podria inferirse que a
mayor educacion del poblador mas fuerte la relacion entre ambas variables de
estudio, hecho que coincide con los estudios de Quirds (2020) dado que en su
estudio se determiné que un gobierno local debe mejorar la educacion digital entre
sus pobladores con menores recursos para acortar las brechas digitales, con el fin
de reducir el nivel de insatisfaccion al acceder de manera virtual al municipio, porque
no tiene razén de ser no avanzar de manera paulatina la relacién usuario -tecnologia
dentro de una gobernanza basada en la empatia de sus usuarios sino mejoramos
sus competencias digitales.

Por dltimo, otros estudios contrastan la variable gobierno digital con la
participacion ciudadana que es un indicador de la dimensién confiabilidad de la
variable satisfaccion del usuario analizada en el presente estudio, tal es asi, que los
autores Cosquillo (2022) y Salazar (2021) observaron lo importante que es para los
gobiernos locales desarrollar procesos digitales en base a los requerimientos de sus
usuarios, y en paralelo invertir tanto en la mejora de su infraestructura como en la
capacitacion de su personal, para obtener una imagen positiva, para Salazar (2021)
con una significancia del 51.7%, mientras que para Cosquillo con una de 95%,
demostrando que la instauracion de un gobierno digital afecta de manera directa a la
imagen institucional de un municipio. Coincidentemente para Garay (2020) para
realizar una evaluacion de la percepcion positiva de los ciudadanos debemos
analizar primero, si el personal de la administracion esta capacitado para dar
soluciones a los problemas de los usuarios, es decir se debe mejorar el servicio con
una debida capacitacion de las competencias del personal de un municipio como
prioridad para dar un servicio de calidad.

Con respecto a la relaciéon identidad digital y satisfaccion del usuario, se

demostré que existe un grado de correlacion entre ellas de 47% o 0.47 % por tanto,
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una relacion directa moderada, hecho que no se puede contrastar con otros
estudios dado que no existen resultados de analisis inferencial respecto a la
dimension identidad digital con la variable satisfaccion del usuario, sino podemos
verificar la variable identidad digital a través de los resultados del andlisis
descriptivo de la variable gobierno digital del estudio realizado por Document
(2023), donde destaca porque se demuestra una superioridad del nivel medio con
respecto a otras dimensiones de la variable, con un porcentaje de 45.5%, y por
altimo que conforme al estudio de Moreno (2021) se analiza la dimensién identidad
digital con la variable gestion administrativa que es un indicador de la dimension
confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario, que evidencia en sus resultados
un coeficiente rho Spearman de 0.583, demostrandose una relacién directa
moderada entre ambas variables.

Siendo importante que otros estudios versen sobre el analisis inferencial de
la dimensién con el punto de vista de los ciudadanos de una municipalidad, dado
gue segun Martinez et al.(2021), la identidad digital es la representacion de toda
persona en una red, es decir, individualiza las acciones que realiza dentro de una
entidad a nivel digital, y siendo ya parte activa en todas las aplicaciones web, forma
parte de su reputacion o imagen, pudiendo investigar a través de su analisis
inferencial el nivel de fidelizacidn y/o reputacion de cualquier empresa o institucion.

Respecto a la relacién entre los servicios digitales y satisfaccion del usuario
los resultados obtuvieron como grado de correlacion entre las variables 47.7% o
0.477, aceptandose la hipdtesis que sefiala una relacion entre ambas, en
concordancia con los resultados de Rafael (2022), con una correlacién en la prueba
no paramétrica de 0.411, siendo importante destacar que al mejorar los servicios
digitales los usuarios mejoraran la aceptacién y eficiencia de un municipio, porque
los servicios digitales reflejan la consecuencia de la gestion de un municipio al
plasmar los tramites administrativos en las plataformas digitales, es decir, son la
carta de presentacion de una institucion signada en el compromiso de digitalizar
sus procesos para reducir el tiempo de espera de sus ciudadanos, el acceso virtual,
la duplicidad de tramites fisicos-virtuales, pieza angular de una gobernanza de
datos que busca una confiabilidad de su poblacion.

En otro estudio Moreno (2021) contrasta la dimension servicio digital con la

variable gestion administrativa que es un indicador de la dimensién confiabilidad de
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la variable satisfaccidon del usuario analizada en el presente estudio, aceptando un
vinculo directo entre gobernanza digital con los servicios digitales de un municipio,
con un coeficiente de correlacion de 0.759, concluyendo que la gestion municipal
debe mejorar tanto sus instalaciones como los portales web, para aumentar la
interaccion positiva con el pablico usuario, interpretando ademas que para lograr
un optimo nivel de aceptacién, la comunicacion usuario-municipio debe estar de la
mano con la capacitacion del personal municipal. De manera coincidente para
Chacon (2019) este nexo se debe a la existencia de insatisfaccion en los tramites
digitales de un municipio por la falta de compromiso para modernizar el
equipamiento y programacion de la tecnologia, demostrandose asi la posibilidad de
aplicar en futuros estudios el poder contrastar la dimensidn servicio digital con la
variable satisfaccion de usuario, con el fin de determinar el avance del gobierno
digital en una entidad del Estado.

El estudio hall6 relacion entre la arquitectura digital y satisfaccion del usuario,
el estudio present6 una baja relacion directa con una correlacion de 33.6% o0 0.336
a pesar de aceptar la hipotesis, esta relacién no es muy considerativa, motivo por
el cual sélo no existen resultados de analisis inferencial respecto a la dimension
identidad digital con la variable satisfaccion del usuario, y solo podemos verificar a
través de los resultados del analisis descriptivo de la dimension arquitectura digital
de la variable gobierno digital del estudio realizado por Document (2023), que
demuestra una superioridad del nivel alto con respecto a las otras dimensiones de
la variable, con un porcentaje de 84.1%, lo cual destaca la posibilidad que estudios
futuros puedan aplicar hipotesis de esta dimensién, dado que al respecto el D. L.
N° 1412 (2018), determina su importancia porque la arquitectura digital promueve
principalmente la seguridad y el uso 6ptimo de tecnologias en un entorno
institucional digital.

En cuanto a la relacion de interoperabilidad y satisfaccion del usuario, el
grado de correlacion del estudié arrojé un nivel de correlacién de 45% o 0.450,
motivo por el cual queda demostrada la relacion directa moderada entre ambas, sin
embargo, no existen estudios que contrasten dicha dimension del gobierno digital
a nivel inferencial, tan sélo en una andlisis descriptivo del estudio de Document
(2023), destaca la preponderancia de la interoperabilidad con un nivel alto de 77.3

% en 102 encuestados, ocupando el cuarto lugar sobre las otras dimensiones, y es
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gue interoperabilidad demuestra la interconexion institucional y por ende refleja el
grado de madurez de un Estado que tiene como objetivo lograr una gobernanza
digital acorde al avance tecnoldgico, en una sociedad globalizada.

Dado que segun Alvarez et al., (2021), la interoperabilidad es ineludible para
obtener estrategias exitosas en un gobierno digital, porque  direccionar
adecuadamente las interacciones institucionales, lo contrario ocasionara un retraso
en todos los tramites digitales de la institucion, determinando asi que la
interoperabilidad tiene relacidén con la satisfaccion del ciudadano en un gobierno
digital, porque aborda el nivel de interés del municipio en mejorar las condiciones
de comunicacién con su poblacién, porque segun Cubo et al., (2019), para
compartir informacién en una instituciébn siendo indispensable que el Estado
interconecte las entidades para alcanzar un grado de madurez al no duplicar
errores, datos, consultas, tramites y servicios de un ciudadano.

De conformidad con la aceptacion de la relacién entre la seguridad digital y
satisfaccion del usuario en el presente estudio se obtuvo como grado de asociacion
rho de Spearman de 31.5% o0 0.315. No existiendo otros estudios que contrasten
de manera inferencial ambas variables, analizaremos el estudio realizado por
Moreno (2021) que contrasta la dimension seguridad digital con un indicador de la
dimension confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario, resultando con una
correlacion alta de 0.753, demostrando la importancia de la seguridad digital en la
gestion administrativa de un municipio, dando la posibilidad de aplicar estudios con
respecto a la hipétesis estudiada, porque segun Garcia (2022), la seguridad en los
procesos existentes de un gobierno local digital, mejorar el nivel de confianza en su
institucion, siendo el punto medular de toda gobernanza digital y sin ella todo
usuario veria vulnerado el tratamiento de su informacion, siendo importante
implementar los procesos de la mano con la seguridad, dado que actualmente
existe un incremento de la delincuencia cibernética, lo que obliga a todos los Estado
de gobierno a tomar medidas drasticas de gestion entorno a la seguridad digital de
sus ciudadanos.

Finalmente se comprobd en el estudio el nexo entre gobernanza de datos y
satisfaccion del usuario de un municipio, con un nivel de confianza de 99.5% y un
coeficiente de correlacién de 0.386, es decir una relacién directa baja entre ambos
y respecto a los estudios realizados, motivo por el cual no existen estudios que
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contrasten dicha dimensién del gobierno digital a nivel inferencial, sino esta
dimensién es subsumida en agrupaciones de diferentes autores y tan solo en una
andlisis descriptivo del estudio de Document (2023), la dimension gobernanza de
datos obtuvo un nivel alto de superioridad de 80,3 en 106 encuestados, lo que
demuestra que estudios futuros deberian tomar en cuenta esta dimension dentro
de las hipétesis de su investigaciones, porque la importancia de la gobernanza de
datos conforme Ramio et al., (2020) radica en que confluye en diferentes areas,
primero para lograr un valor activo de los datos en la organizacion, para después
establecer pautas que otorguen calidad al manejo de los datos, siendo necesario
para ello destacar la necesidad que se asignen estrategias de gobernanza de datos
a nivel administrativo, lo que implicaria una alfabetizacion de datos, en la
capacidad administrativa, para lograr identificar problemas y ofrecer soluciones
para mejorar los sistemas de informacion. Otros autores como Salvador (2021),
establecen la importancia de la gobernanza de datos en los derechos y
compromisos que decide toda gestion, en tal sentido la gobernanza de datos al
estar asociada al &mbito organizacional de un municipio debe reconocerse su valor
tanto en los requerimientos de seguridad como en los de privacidad de los usuarios,

aspectos que deben ser analizados en futuros estudios.
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VI. CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Sexto

: En el estudio se determin6 que existe una relacion directa moderada
entre las variables de estudio gobierno digital y satisfaccion del usuario
mediante la prueba de Rho de Spearman, por tanto, inferencialmente se
puede colegir que, mejorando el gobierno digital de un municipio de
Lima, la satisfaccion del usuario también lograra mejorar.

: Con respecto al primer objetivo especifico se logré determinar una
relacion directa moderada entre la dimension identidad digital y la
variable satisfaccion del usuario, mediante la prueba de Rho de
Spearman, en consecuencia, podemos inferir que, mejorando la
identidad digital, la satisfaccion del usuario de un municipio de Lima
también se vera mejorada.

: Con respecto al segundo objetivo especifico se logré determinar una
relacion directa moderada entre la dimension servicios digitales y la
variable satisfaccion del usuario, mediante la prueba de Rho de
Spearman, por lo cual podemos inferir que, mejorando la prestacion de
servicios digitales, la satisfaccion del usuario de un municipio de Lima
mejorard .

Con respecto al tercer objetivo especifico se logréo determinar una
relacion directa baja entre la dimensién arquitectura digital y la variable
satisfaccion del usuario, mediante la prueba de Rho de Spearman, por
cuanto si se mejora la arquitectura digital de un municipio de Lima, la
satisfaccion del usuario se vera mejorada.

Con respecto al cuarto objetivo se logré determinar una relacién directa
moderada entre la dimension interoperabilidad y satisfacciéon del usuario,
mediante la prueba de Rho de Spearman, concluyendo que, mejorando
la interoperabilidad de un municipio de Lima, la satisfaccién del usuario
se vera mejorada.

Con respecto al quinto objetivo especifico se logré determinar una
relacion directa baja entre la dimensién seguridad digital y satisfaccion
del usuario, mediante la prueba de Rho de Spearman, llegando a la
conclusién que, mejorando la seguridad digital de un municipio de Lima,

la satisfaccion del usuario mejorara.
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Séptimo

: Con respecto al sexto objetivo se logré determinar una relacion directa
baja entre la dimension gobernanza de datos y la satisfaccion del
usuario, mediante una prueba de Rho de Spearman, concluyendo que,
mejorando la gobernanza de datos de una municipalidad de Lima, la

satisfaccion del usuario se vera mejorada.
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VIl RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Se recomienda al alcalde como representante legal del gobierno
local y autoridad administrativa, implementar programas
destinados a planificar y ejecutar una gobernanza digital,
considerando que tanto los administrativos como los
administrados necesitan politicas de gestion acordes a los
cambios tecnolégicos que van de la mano con el ordenamiento
juridico vigente, hecho contrario generaria desconfianza en la
gestion durante su periodo de gobierno.

Se recomienda que el Consejo Municipal ejecute programas de
inversion orientados a promover el aprendizaje digital de sus
ciudadanos con el fin de acortar las brechas digitales existentes.

Se recomienda que la Administracién municipal, cree programas
de capacitacion a todo el personal con respecto al uso de las
herramientas digitales utilizadas en la gestion, para acortar las
brechas digitales entre administrado — administracion.

Se recomienda que la Administracibn municipal cree modelos de
gestion de los procesos administrativos digitales, acordes al
Reglamento de la Ley del Gobierno digital N°1412, con el fin de
acortar el tiempo de espera de sus usuarios.

Se recomienda al jefe de la Oficina de Informética del municipio
coordinar, programar, difundir y evaluar un plan de sistemas de
informacion, conforme a los lineamientos y plazos establecidos en
el Reglamento de la Ley del Gobierno digital N°1412, para el
entorno de gobierno digital.
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ANEXO 3 TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables de Definicion Definicion Dimension Indicadores ftems |[Escala de| Instrumento
estudio conceptual operacional medicion
Segin D. S. N° | La evaluacién | Identidad Marco de 1 N
029-2021-PCM | de la variable | digital identidad digital U?Ca
(2021), es | gobierno digital Eg&gﬂ;ndtg 2 (1)
aquel gobierno | esta basada en identidad digital Casi
que prioriza el | los Servicios Marco de 345 | nhunca
VARIABLE uso de | lineamientos digitales servicios digitales (2)
INDEPENDIENTE | estrategias del marco de Plataforma unica | 6,7
tecnologias gobernanza gf‘é?uggggtnag'on A
glgltales y | digital de Ig Ley Arquitectura Marco de 8.9 Veces Cuestloonarlo
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> = e Digital rq 3)
GOBIERNO aqlmymstramon digital y en _ digital
DIGITAL publica, base a las Interoperabilidad | Marco de 10 Casi
creando valor | actividades interoperabilidad siempre
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logre afianzar | para una Diaital seguridad digital 5)
la confianza en | gestion digital gita Gestion del 15
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satisfaccion de | tres niveles de slv?gurld(?d digital
los usuarios. gobierno Datos goabrg?na?]za y 16,17
(D. S. N° 029- gestion de datos
2021-PCM, Infraestructura 18,19,
2021) nacional de datos | oq




VARIABLE
DEPENDIENTE

SATISFACCION
DEL USUARIO

Segun
Parasuraman et
al.(1988), la
satisfaccion es
un estado
psiquico,
resultante de las
emociones

formadas por las
expectativas de
una experiencia,
por tanto, es
como
reaccionamos
ante un servicio
especifico

Para
estructurar la
variable se
utilizara el
modelo
SERVQUAL de
Parasuraman
et al.(1988)

evaluando la
calidad del
servicio bajo 5
dimensiones:
confiabilidad,
capacidad de
respuesta/
Receptividad,
Seguridad /
Competencia,
empatia y
aspectos
tangibles.

1,2

Confiabilidad | Calidad del
servicio
_ 3
Transparencia
Acceso virtual 4,5,6
Capacidad de | Servicio oportuno | 7.8
respuesta ! Satisfaccibn enel | 910
Receptividad SerVicio ;
Seguridad / _ 11,12
Competencia | Confianza
o 13,14
Aprendizaje del
" usuario ’
Empatia 15.16
Dificultades del 17,18
usuario
Personal 19
capacitado
Aspectos 20
tangibles Instalaciones

idébneas

Nunca

(1)

Casi
nunca

(2)

A
Veces

()

Casi
siempre

(4)

Siempre

(5)

Cuestionario
N°02




ANEXO 4

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PRIMER CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE: GOBIERNO DIGITAL

Indicaciones: Estimado colaborador el presente cuestionario es anonimo, le
solicitamos marque con un aspa (x) la alternativa que crea conveniente.

Escalas:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Variable 1: Gobierno digital Escala

1/2]3]4]|5

Dimension: Identidad digital

Indicador: Marco de identidad digital

01.

Considera que contar con una credencial de identidad
digital otorgada por su municipio es importante.

Indicador: Documento nacional de identidad digital

02

Considera que debe acceder a los servicios de su
municipalidad a través de un codigo Unico digital.

Dimension: Servicios digitales

Indicador: Marco de servicios digitales

03

Considera que los procesos administrativos digitales en su
municipalidad son comprensibles.

04

Considera que el acceso a los servicios digitales de su
municipio debe ser a través de los centros de coémputo
instalados en sus diferentes sedes.

05

Considera que si accede desde su celular a los servicios
digitales de su municipio el proceso seria mas eficaz y
eficiente.

Indicador: Plataforma Unica para orientacién al ciudadano

06

Considera que la plataforma digital de acceso al usuario a
los servicios publicos de su municipio es eficiente y
seguro.

07

Considera que su municipio ha logrado una adecuada
planificacion en la digitalizacibon de sus procesos
administrativos para realizar tramites a través de su
plataforma digital.

Dim

ension: Arquitectura digital

Indicador: Marco de Arquitectura Digital

08

Cree que la implementacion de recursos digitales de su
municipio ha mejorado su capacidad de gestion.

09

Considera que su municipio cuenta con una infraestructura




| idénea para la implementacién de un gobierno digital.

Dim

ension: Interoperabilidad

Indi

cador: Marco de interoperabilidad

Considera que es necesario que desde la pagina web de

10 | su municipio pueda acceder a las plataformas de otras
entidades publicas.

Indicador: Gestién del marco de interoperabilidad
Considera importante que su municipio intercambie

11 | experiencias con los ciudadanos para mejorar sus
servicios digitales.
Considera que la implementacion de un gobierno digital en

12 | su municipio ha logrado mejorar el bienestar de su
poblacion.

Dimension: Seguridad digital

Indicador: Marco de seguridad Digital

13

Considera que la informacién que se procesa en los
servicios digitales de su municipalidad es confidencial.

14

Considera que su municipio realiza acciones para mejorar
la seguridad de sus servicios digitales.

Indicador: Gestién de marco de seguridad digital

Considera que su municipio debe interactuar directamente

15 | conlos usuarios para controlar la seguridad de los tramites
realizados a través de su gobierno digital.
Dimension: Datos

Indicador: Marco de Gobernanzay gestién de datos

16

Considera que su municipio promueve campafias de
informacion sobre la prestacion de sus servicios digitales.

17

Reconoce que su municipio esta mejorando la calidad de
gestion de datos en mejora de sus servicios digitales.

Indicador: Infraestructura Nacional de datos

Considera que a través de la plataforma nacional de datos
abiertos ww.gob.pe tiene un mejor acceso a los servicios

18 digitales de su municipio.

Considera que el acceso a los servicios digitales de su
19 | municipio deberia ser a través del codigo Unico de

identificacion.

Considera usted que su municipio contrasta informacion
o0 | €ON otras entidades publicas, con el fin de garantizar sus

servicios digitales.




ANEXO 5

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SEGUNDO CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE: SATISFACCION

DEL USUARIO

Indicaciones: Estimado colaborador el presente cuestionario es andnimo, le
solicitamos marque con un aspa (x) la alternativa que crea conveniente.

Escalas:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Variable 2: Satisfaccion del Usuario Escala

1]/2]3|4]5

Dimensién: Confiabilidad

Ind

icador: Calidad de servicio

01

Considera que la calidad de atencion de los servicios
digitales en toda entidad publica depende de la
capacitacion a sus usuarios.

02

Piensa que la calidad de las herramientas tecnologicas
mejoraria la satisfaccion del usuario.

Ind

icador: Transparencia

03

Considera que existe transparencia en la rendicién de
cuentas al acceder a la pagina web de la municipalidad.

Ind

icador: Acceso virtual

04

Cree que el acceso virtual en la gestion municipal se ve
reprimida por la falta de recursos digitales de sus
usuarios.

05

Cree que al optimizar la capacidad de gestion de un
municipio va de la mano con enfocar el acceso virtual
pensando en el usuario.

06

Siente que el servicio digital usado por la municipalidad
mejord el acceso a los servicios publicos.

Dimension: Capacidad de respuesta/receptividad

Ind

icador: Servicio oportuno

07

Podriamos afirmar que se cumple la reduccién de tiempo
de espera en los servicios municipales virtuales.

08

Considera que la actual gestibn municipal brinda
alternativas de solucién eficientes a las contingencias
generadas del servicio de atencion virtual.

Ind

icador: Satisfaccién en el servicio

09

Con respecto a los servicios digitales de la municipalidad,




siente satisfecho con los resultados obtenidos.

10

Considera que a través del uso de Mesa de partes Virtual
ha logrado acceder de manera eficiente a los servicios
publicos.

Dimension: Seguridad/competencia

Ind

icador: Confianza

11

Confia en la capacidad de gestiéon de una municipalidad
para implementar servicios digitales.

12

Con respecto a su experiencia en el acceso de servicios
digitales de su municipio, los recomendaria.

Dimension: Empatia

Ind

icador: Aprendizaje del usuario

13

Considera que la gestion municipal ha logrado mejorar las
destrezas informaticas de sus usuarios.

14

Considera que ha logrado desarrollar competencia en el
uso de herramientas digitales gracias al aprendizaje
recibido en su municipio.

15

Considera que la Mesa de Partes Virtual es didactica y
comprensible.

16

Considera que ha logrado adquirir competencias digitales
durante el acceso a la mesa de partes virtual.

Ind

icador: Dificultades del usuario

17

Considera que ha encontrado dificultades para acceder a
los servicios digitales de su municipalidad.

18

Considera que ha recibido un adecuado monitoreo de su
aprendizaje en el uso de las herramientas digitales de su
municipio.

Dimension: Aspectos tangibles

Ind

icador: Personal capacitado

19

Con respecto a la informacién brindada por el personal de
su municipalidad para acceder a los servicios digitales,
considera que han sido idoneos.

Ind

icador: Instalaciones idoneas

20

Considera que su municipio ha implementado en cada
una de sus sedes, instalaciones idéneas para acceder de
manera directa para tramitar servicios publicos de manera

digital.




ANEXO 6

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS: VALIDADOR 1

~\I | UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Rocio Lorena Montano Flores
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién
Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - I,
seccion A5, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Diseiio y Desarrollo del Trabajo de
Investigacion.

Los nombres de mis variables son: Gobierno Digital y Satisfaccion del usuario; y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

PAOLA MIRANDA POLICH
D.N.l 10381557



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre las variables: Gobierno digital y Satisfacciéon del usuario”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Rocio Lorena Montano Flores

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de

profesional:

experiencia

Viceministerio de Derechos Humanos de Justicia y
Derechos Humanos

Institucion donde labora;

Ministerio de justicia y Derechos Humanos

Tiempo de experiencia
profesional en
el rea:

2a4dafos ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Disefio  organizacional y desempefio por
competencias en los trabajadores de la Direccion
General y Derechos Humanos del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, 2018.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de las variables: Gobierno Digital y Satisfaccion

del usuario
Autora: Propio
Procedencia: Perd, Lima

Administracion:

Adultos (usuarios de una municipalidad de Lima)

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Entidad publica

Significacion:
items.

El cuestionario esta compuesto por dimensiones, indicadores e




4, Soporte tedrico

VARIABLE: Gobierno digital,
ciudadanos, logrando fortaleces la confianza del Estado por el uso de tecnologia, siendo
muy importante los recursos y presupuestos idéneos para lograr una implementacion

adecuada. (Gutiérrez et.al., 2019)

se caracteriza por incrementar el bienestar de los

Escala/
AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gobierno
digital

Identidad digital

La identidad digital es el tema con mayor
investigacion de los ultimos afios por los cambios
gue devienen en todas las areas de conocimiento.
(Artigas, 2020)

Servicios digitales

El concepto de servicio digital nos da cuenta al
derecho de consumo siendo menester asumir un
compromiso en los estandares deseados con
respecto a los contenidos digitales que se requieran.
(Aparicio,2021)

Arquitectura digital

La arquitectura digital busca identificar en una
sociedad digital el proceso que logre cubrir la
necesidad que los ciudadanos del nuevo milenio y
desarrollar sus competencias, debiendo fomentar
espacios digitales bajo la perspectiva de aprendizaje
— servicio, para lograr un adecuado modelo de
informacién. (Montiva et.al., 2020)

Interoperabilidad

La interoperabilidad busca la proliferacién de
informacion debe ser utilizada para cambiar los
paradigmas de las entidades, garantizando la
atencion a sus necesidades prioritarias con criterios
de celeridad. (Borja et.al., 2020)

Seguridad digital

Ante los cambios en la cultura y el uso cada vez
mayor de internet debemos evaluar la seguridad
digital dada que su relevancia influye en nuestra
sociedad, previniendo asi problemas posteriores
que eviten el enfrentamiento de los ciudadanos.
(Gallego et.al., 2019),

Datos

Actualmente toda tecnologia necesita datos para
interactuar, porque es necesario analizar
representatividad digital de sus ciudadanos en base
a sus datos personales y no personales, como base
de wun desarrollo sostenible y participativo.
(Lopez,2023),




VARIABLE: Satisfaccién del usuario, que se describe con la participacion ciudadana, la
retroalimentacion y rendicion de cuentas sobre el desempefio y la apertura de la
informacion se asocian positivamente con la satisfaccion del usuario. (Medina et.al., 2020).

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Confiabilidad Para buscar confiabilidad nos vemos
obligados a interactuar con el usuario para
generar conocimiento en la formacion de

capacidad digitales, porque la
Satisfaccion del confiabilidad de un sistema est4 basada
usuario en su juicio de valor. (Montiva et.al.,
2020)

Capacidad de respuesta/ [EI uso de tecnologia digital se ha
receptividad convertido en un habito social siendo
imperante para nuestra sociedad mejorar
nuestra capacidad de receptividad a estos
cambios. (Barrientos et.al., 2022)

Seguridad / competencia |[La competencia a nivel digital esta
relacionada con proteccion de la identidad
digital, medidas de seguridad en los
dispositivos, y el uso sostenible de la
tecnologia, teniendo como pilar la
educacién de toda la ciudadania digital.
(Gallego et.al., 2019),

Empatia En el Pera hace falta promover el acceso
de los servicios de telecomunicacion,
principalmente dentro de la poblacion
rural y de bajos recursos, debiendo
incentivar al sector privado tanto para que
coadyuvar en la implementacion de
recursos tangibles. (Montalvan, 2018),

Aspectos tangibles La aceptacion del usuario hacia los
servicios digitalizados plantea un enfoque
en el cambio de sus habilidades, y
analizando la tecnologia, reconociendo el
sentir del trabajo en conjunto de la
sociedad y la entidad publica. (Montiva
et.al., 2020)




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Gobierno Digital y
Satisfaccion del usuario elaborado por Paola Miranda Polich en el afio 2022. De acuerdo
con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
c?mprende modificacién muy grande en el uso de las palabras de
fau!mente,. ) 'es acuerdo con su significado o por laordenacion de
deur', su sintdcticay estas.
semantica son

. Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel d v esp

algunos de los términos del item.

. El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel

1. totalmente en desacuerdo (no [Elitem no tiene relacidn légica con la dimensidn.
cumple con el criterio)

COHERENCIA

, ; 2. Desacuerdo (bajo nivel de [EIl item tiene una relacidon tangencial /lejana conla
El item tiene . L
o acuerdo) dimensidn.
relacion ldgica conla
dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) |EI item se encuentra estd relacionado con la
dimensidn que estad midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio L, . L
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
. | 2. Bajo Nivel . S
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. ] ] ] ]
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: VARIABLE N°01: GOBIERNO DIGITAL

. Primera dimension: Identidad digital
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién identidad digital
Indicadores jftem Claridad Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Marco de |Considera que contar con una 4 4 4
identidad credencial de identidad digital
digital otorgada por su municipio es
importante.
Documento |Considera que debe acceder a 4 4 4
nacional de [los servicios de su
identidad municipalidad a través de un
digital codigo Unico digital.
. Segunda dimensidn: Servicios digitales
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimensién servicios digitales
Indicadores item Claridad|Coherencia |Relevancia Observacion‘es/
Recomendaciones
Considera que los procesos 4 4 4
administrativos digitales en la
municipalidad son comprensibles.
Considera que el acceso a los 4 4 4
Marco de |servicios digitales de su municipio
Servicios debe ser través de los centros de
digitales coOmputo  instalados en  sus
diferentes sedes.
considera que si accede desde su (4 A 4
celular a los servicios digitales de
Su municipio el proceso seria mas
eficaz y eficiente.
Considera que la plataforma digital (4 4 4
de acceso al usuario a los servicios
publicos de su municipio es
Plataforma eficiente y seguro.
Unica para (Considera que su municipio ha |4 4 4
orientacion al |logrado una adecuada planificacién
ciudadano en la digitalizacién de sus procesos
administrativos para realizar
tramites a través de su plataforma
digital.
. Tercera dimension: Arquitectura digital
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension arquitectura digital
Indicadores item Claridad |Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Cree que la implementacion de 4 4 4
Marco de |recursos digitales de su municipio
arquitectura ha mejorado su capacidad de




digital

gestion.

Considera que su municipio cuenta
con una infraestructura idénea para
la implementacién de un gobierno
digital.

. Cuarta dimensién: Interoperabilidad

o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién interoperabilidad

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
interoperabilidad

Considera que es necesario
gue desde la pagina web de
Ssu municipio pueda acceder
a las plataformas de otras
entidades publicas.

4

4

4

Gestion del
marco de

interoperabilidad

Considera importante que su
municipio intercambie
experiencias con los
ciudadanos para mejorar
sus servicios digitales.

Considera que la
implementacion del gobierno
digital en su municipio ha
logrado mejorar el bienestar

de su poblacién.

. Quinta dimension: Seguridad Digital

. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimensién seguridad digital

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
seguridad

digital

Considera que la
informacion que se procesa
en los servicios digitales de
su municipalidad es
confidencial.

4

4

4

Considera que su municipio
debe realizar acciones para
mejorar la seguridad de sus
servicios digitales.

del
de

Gestion
marco
seguridad
digital

Considera que su municipio
debe interactuar
directamente con los
usuarios para controlar la
seguridad de los tramites
realizados a través de su

gobierno digital.




. Sexta dimension: Datos
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién datos

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
gobernanza y
gestién de datos

Considera que su municipio
promueve  eficientemente
campafias de informacion
sobre la prestacion de sus
servicios digitales.

4

4

4

Reconoce que su municipio
esta mejorando la calidad de
gestion de datos de sus
servicios digitales.

Infraestructura
nacional de datos

Considera que a través de la
plataforma nacional de datos
abiertos ww.gob.pe. tiene un
mejor acceso a los servicios
digitales de su municipio.

Considera que el acceso a
los servicios digitales de su
municipio deberia ser a
través de un codigo Unico de
identificacion.

Considera que su
municipalidad contrasta
informacion con otras
entidades publicas, con el fin
de garantizar sus servicios
digitales.

Firma del evaluador
Nombre: Rocio Lorena Montano Flores

DNI N° 46690768




Dimensiones del instrumento: VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

. Primera dimension: Confiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension confiabilidad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad de servicio

Considera usted que la
calidad de atencion de los
servicios digitales en toda
entidad publica depende de
la capacitacibn a sus
usuarios.

4

4

4

Piensa usted que la calidad
de las herramientas
tecnolégicas mejoraria la
satisfaccion del usuario.

Transparencia

Considera usted que existe
transparencia en larendicion
de cuentas al acceder a la
pagina web de la
municipalidad.

Acceso Virtual

Cree usted que el acceso
virtual en la  gestién
municipal se ve reprimida
por la falta de recursos
digitales de sus usuarios.

Cree usted que la optimizar
la capacidad de gestion de
un municipio va de la mano
con enfocar el acceso virtual
pensando en el usuario.

Usted siente que el servicio
digital usado por la
municipalidad mejor6 el
acceso a los servicios

publicos.

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta / receptividad
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién Capacidad de
respuesta / receptividad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio oportuno

Podriamos afirmar que se
cumple la reduccién de
tiempo de espera en los
servicios municipales
virtuales.

4

4

4

Considera usted que la
actual gestibn municipal
brinda alternativas de

solucion eficientes a las




contingencias generadas del
servicio de atencion virtual.

Satisfaccion
servicio

Con respecto a los servicios
digitales de la municipalidad,
siente se siente satisfecho
con los resultados obtenidos.

del

Usted a través del uso de
Mesa de partes Virtual ha
logrado acceder de manera
eficiente a los servicios
publicos.

. Tercera dimensién: Seguridad/ competencia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién seguridad /competencia

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Usted confia en la capacidad de
gestion de una municipalidad
para implementar  servicios
digitales.

4

4

4

Con respecto a su experiencia en
el acceso de servicios digitales de

su municipio, los recomendaria.

. Cuarta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién empatia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aprendizaje

del usuario

Cree usted que la gestién
municipal ha logrado mejorar
las destrezas informéticas de
SUS usuarios.

4

4

4

Considera usted que como
usuario ha logrado desarrollar
competencia en el uso de
herramientas digitales gracias
al aprendizaje recibido en su
municipio.

Considera usted que la Mesa de
Partes Virtual es didactica y
comprensible.

Cree usted que ha logrado
adquirir competencias digitales
durante el acceso a la mesa de
partes virtual.

Dificultades
del usuario

Usted ha encontrado
dificultades usuario para
acceder a los servicios digitales
de su municipalidad.

En algin momento usted ha
recibido una adecuada




retroalimentacion en el uso de
las herramientas digitales de su

municipio.
. Quinta dimension: Aspectos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién aspectos tangibles

Observaciones/

idoneas

municipio ha
implementado en cada una
de sus sedes,

instalaciones idoneas para
acceder de manera directa
para tramitar servicios
publicos de manera digital.

Indicadores ftem Claridad |Coherencia |Relevancia A
Recomendaciones
Personal Con respecto a la 4 4 4
Capacitado informacién brindada por el
personal de su
municipalidad para
acceder a los servicios
digitales. Considera usted
que han sido idéneos.
Instalaciones Considera usted que su 4 4 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]

aplicable [

Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador: Gestidon Publica

1Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No

Rocio Lorena Montano flores DNI N° 46690768

28 de junio del 2023

Firma del Experto validador



ANEXO 7

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS: VALIDADOR 2

Sl

CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Cristian Baltazar Camacho
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - I,
seccion A5, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y Desarrollo del Trabajo de
Investigacion.

Los nombres de mis variables son: Gobierno Digital y Satisfaccion del usuario; y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

PAOLA MIRANDA POLICH
D.N.l 10381557



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre las variables: Gobierno digital y Satisfacciéon del usuario”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Cristian Baltazar Camacho

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de

profesional:

experiencia

Gestidn publica y Derecho Procesal Penal

Institucion donde labora:

Independiente

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4dafos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

El Employer Branding y Modernizacién del Estado en
una Municipalidad de Lima, 2022.

7. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de las variables: Gobierno Digital y Satisfacciéon

del usuario
Autora: Propio
Procedencia: Perd, Lima

Administracion:

Adultos (usuarios de una municipalidad de Lima)

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Entidad publica

Significacion:
items.

El cuestionario estd compuesto por dimensiones, indicadores e




9. Soporte tedrico

VARIABLE: Gobierno digital, se caracteriza por incrementar el bienestar de los
ciudadanos, logrando fortaleces la confianza del Estado por el uso de tecnologia, siendo
muy importante los recursos y presupuestos idéneos para lograr una implementacion
adecuada. (Gutiérrez et.al., 2019)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
Identidad digital La identidad digital es el tema con mayor

investigacion de los ultimos afios por los cambios
gue devienen en todas las areas de conocimiento.
(Artigas, 2020)

Servicios digitales  [El concepto de servicio digital nos da cuenta al
derecho de consumo siendo menester asumir un
compromiso en los estandares deseados con
respecto a los contenidos digitales que se requieran.
(Aparicio,2021)

Arquitectura digital |La arquitectura digital busca identificar en una
sociedad digital el proceso que logre cubrir la
necesidad que los ciudadanos del nuevo milenio y
. desarrollar sus competencias, debiendo fomentar
Gobierno espacios digitales bajo la perspectiva de aprendizaje

digital — servicio, para lograr un adecuado modelo de
informacién. (Montiva et.al., 2020)

Interoperabilidad La interoperabilidad busca la proliferacién de
informacion debe ser utilizada para cambiar los
paradigmas de las entidades, garantizando la
atencion a sus necesidades prioritarias con criterios
de celeridad. (Borja et.al., 2020)

Seguridad digital Ante los cambios en la cultura y el uso cada vez
mayor de internet debemos evaluar la seguridad
digital dada que su relevancia influye en nuestra
sociedad, previniendo asi problemas posteriores
que eviten el enfrentamiento de los ciudadanos.
(Gallego et.al., 2019),

Datos Actualmente toda tecnologia necesita datos para
interactuar, porque es necesario analizar
representatividad digital de sus ciudadanos en base
a sus datos personales y no personales, como base
de wun desarrollo sostenible y participativo.
(Lopez,2023),




VARIABLE: Satisfaccién del usuario, que se describe con la participacion ciudadana, la
retroalimentacion y rendicion de cuentas sobre el desempefio y la apertura de la
informacion se asocian positivamente con la satisfaccion del usuario. (Medina et.al., 2020).

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Confiabilidad Para buscar confiabilidad nos vemos
obligados a interactuar con el usuario para
generar conocimiento en la formacion de

capacidad digitales, porque la
Satisfaccion del confiabilidad de un sistema est4 basada
usuario en su juicio de valor. (Montiva et.al.,
2020)

Capacidad de respuesta/ [EI uso de tecnologia digital se ha
receptividad convertido en un habito social siendo
imperante para nuestra sociedad mejorar
nuestra capacidad de receptividad a estos
cambios. (Barrientos et.al., 2022)

Seguridad / competencia |[La competencia a nivel digital esta
relacionada con proteccion de la identidad
digital, medidas de seguridad en los
dispositivos, y el uso sostenible de la
tecnologia, teniendo como pilar la
educacién de toda la ciudadania digital.
(Gallego et.al., 2019),

Empatia En el Pera hace falta promover el acceso
de los servicios de telecomunicacion,
principalmente dentro de la poblacion
rural y de bajos recursos, debiendo
incentivar al sector privado tanto para que
coadyuvar en la implementacion de
recursos tangibles. (Montalvan, 2018),

Aspectos tangibles La aceptacion del usuario hacia los
servicios digitalizados plantea un enfoque
en el cambio de sus habilidades, y
analizando la tecnologia, reconociendo el
sentir del trabajo en conjunto de la
sociedad y la entidad publica. (Montiva
et.al., 2020)




10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Gobierno Digital y
Satisfaccion del usuario elaborado por Paola Miranda Polich en el afio 2022. De acuerdo
con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
c?mprende modificacién muy grande en el uso de las palabras de
fau!mente,. ) 'es acuerdo con su significado o por laordenacion de
deur', su sintdcticay estas.
semantica son

. Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel d v esp

algunos de los términos del item.

. El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel

1. totalmente en desacuerdo (no [Elitem no tiene relacidn légica con la dimensidn.
cumple con el criterio)

COHERENCIA

, ; 2. Desacuerdo (bajo nivel de [EIl item tiene una relacidon tangencial /lejana conla
El item tiene . L
o acuerdo) dimensidn.
relacion ldgica conla
dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) |EI item se encuentra estd relacionado con la
dimensidn que estad midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio L, . L
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
. | 2. Bajo Nivel . S
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. ] ] ] ]
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: VARIABLE N°01: GOBIERNO DIGITAL

. Primera dimension: Identidad digital
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién identidad digital
Indicadores jftem Claridad Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Marco de |Considera que contar con una 4 4 4
identidad credencial de identidad digital
digital otorgada por su municipio es
importante.
Documento |Considera que debe acceder a 4 4 4
nacional de [los servicios de su
identidad municipalidad a través de un
digital codigo Unico digital.
. Segunda dimensidn: Servicios digitales
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimensién servicios digitales
Indicadores item Claridad|Coherencia |Relevancia Observacion‘es/
Recomendaciones
Considera que los procesos 4 4 4
administrativos digitales en la
municipalidad son comprensibles.
Considera que el acceso a los 4 4 4
Marco de |servicios digitales de su municipio
Servicios debe ser través de los centros de
digitales coOmputo  instalados en  sus
diferentes sedes.
considera que si accede desde su (4 A 4
celular a los servicios digitales de
Su municipio el proceso seria mas
eficaz y eficiente.
Considera que la plataforma digital (4 4 4
de acceso al usuario a los servicios
publicos de su municipio es
Plataforma eficiente y seguro.
Unica para (Considera que su municipio ha |4 4 4
orientacion al |logrado una adecuada planificacién
ciudadano en la digitalizacién de sus procesos
administrativos para realizar
tramites a través de su plataforma
digital.
. Tercera dimension: Arquitectura digital
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension arquitectura digital
Indicadores item Claridad |Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Cree que la implementacion de 4 4 4
Marco de |recursos digitales de su municipio
arquitectura ha mejorado su capacidad de




digital

gestion.

Considera que su municipio cuenta
con una infraestructura idénea para
la implementacién de un gobierno
digital.

. Cuarta dimensién: Interoperabilidad

o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién interoperabilidad

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
interoperabilidad

Considera que es necesario
gue desde la pagina web de
Ssu municipio pueda acceder
a las plataformas de otras
entidades publicas.

4

4

4

Gestion del
marco de

interoperabilidad

Considera importante que su
municipio intercambie
experiencias con los
ciudadanos para mejorar
sus servicios digitales.

Considera que la
implementacion del gobierno
digital en su municipio ha
logrado mejorar el bienestar

de su poblacién.

. Quinta dimension: Seguridad Digital

. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimensién seguridad digital

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
seguridad

digital

Considera que la
informacion que se procesa
en los servicios digitales de
su municipalidad es
confidencial.

4

4

4

Considera que su municipio
debe realizar acciones para
mejorar la seguridad de sus
servicios digitales.

del
de

Gestion
marco
seguridad
digital

Considera que su municipio
debe interactuar
directamente con los
usuarios para controlar la
seguridad de los tramites
realizados a través de su

gobierno digital.




. Sexta dimension: Datos
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién datos

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
gobernanza y
gestién de datos

Considera que su municipio
promueve  eficientemente
campafias de informacion
sobre la prestacion de sus
servicios digitales.

4

4

4

Reconoce que su municipio
esta mejorando la calidad de
gestion de datos de sus
servicios digitales.

Infraestructura
nacional de datos

Considera que a través de la
plataforma nacional de datos
abiertos ww.gob.pe. tiene un
mejor acceso a los servicios
digitales de su municipio.

Considera que el acceso a
los servicios digitales de su
municipio deberia ser a
través de un codigo Unico de
identificacion.

Considera que su
municipalidad contrasta
informacion con otras
entidades publicas, con el fin
de garantizar sus servicios
digitales.

Firma del evaluador

Nombre: Cristian Baltazar Camacho
DNI N° 80008698




Dimensiones del instrumento: VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

. Primera dimension: Confiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension confiabilidad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad de servicio

Considera usted que la
calidad de atencion de los
servicios digitales en toda
entidad publica depende de
la capacitacibn a sus
usuarios.

4

4

4

Piensa usted que la calidad
de las herramientas
tecnolégicas mejoraria la
satisfaccion del usuario.

Transparencia

Considera usted que existe
transparencia en larendicion
de cuentas al acceder a la
pagina web de la
municipalidad.

Acceso Virtual

Cree usted que el acceso
virtual en la  gestién
municipal se ve reprimida
por la falta de recursos
digitales de sus usuarios.

Cree usted que la optimizar
la capacidad de gestion de
un municipio va de la mano
con enfocar el acceso virtual
pensando en el usuario.

Usted siente que el servicio
digital usado por la
municipalidad mejor6 el
acceso a los servicios

publicos.

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta / receptividad
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién Capacidad de
respuesta / receptividad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio oportuno

Podriamos afirmar que se
cumple la reduccién de
tiempo de espera en los
servicios municipales
virtuales.

4

4

4

Considera usted que la
actual gestibn municipal
brinda alternativas de

solucion eficientes a las




contingencias generadas del
servicio de atencion virtual.

Satisfaccion
servicio

Con respecto a los servicios
digitales de la municipalidad,
siente se siente satisfecho
con los resultados obtenidos.

del

Usted a través del uso de
Mesa de partes Virtual ha
logrado acceder de manera
eficiente a los servicios
publicos.

. Tercera dimensién: Seguridad/ competencia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién seguridad /competencia

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Usted confia en la capacidad de
gestion de una municipalidad
para implementar  servicios
digitales.

4

4

4

Con respecto a su experiencia en
el acceso de servicios digitales de

su municipio, los recomendaria.

. Cuarta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién empatia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aprendizaje

del usuario

Cree usted que la gestién
municipal ha logrado mejorar
las destrezas informéticas de
SUS usuarios.

4

4

4

Considera usted que como
usuario ha logrado desarrollar
competencia en el uso de
herramientas digitales gracias
al aprendizaje recibido en su
municipio.

Considera usted que la Mesa de
Partes Virtual es didactica y
comprensible.

Cree usted que ha logrado
adquirir competencias digitales
durante el acceso a la mesa de
partes virtual.

Dificultades
del usuario

Usted ha encontrado
dificultades usuario para
acceder a los servicios digitales
de su municipalidad.

En algin momento usted ha
recibido una adecuada




retroalimentacion en el uso de
las herramientas digitales de su

municipio.
. Quinta dimensién: Aspectos tangibles
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension aspectos tangibles
Indicadores item Claridad |Coherencia |Relevancia Observacion'es/
Recomendaciones

Personal Con respecto a la 4 4 4
Capacitado informacién brindada por el

personal de su

municipalidad para

acceder a los servicios

digitales. Considera usted

gue han sido idéneos.
Instalaciones Considera usted que su 4 4 4

idoneas

municipio ha
implementado en cada una
de sus sedes,

instalaciones idéneas para
acceder de manera directa
para tramitar servicios
publicos de manera digital.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, hay suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x]

aplicable [

Aplicable después de corregir [ ]

No

Apellidos y nombres del juez validador: Cristian Baltazar Camacho DNI N° 80008698

Especialidad del validador: Gestién Publica

1Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

28 de junio del 2023

Firma del Experto validador



ANEXO 8

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS: VALIDADOR 3

Sl

CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Yesenia Marisela Rodriguez Lara
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - I,
seccion A5, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y Desarrollo del Trabajo de
Investigacion.

Los nombres de mis variables son: Gobierno Digital y Satisfaccion del usuario; y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

PAOLA MIRANDA POLICH
D.N.l 10381557



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre las variables: Gobierno digital y Satisfacciéon del usuario”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Yesenia Marisela Rodriguez Lara

Psicométrica:
(si corresponde)

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
) Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (x)
Areas de experiencia
profesional: Gestion Publica y Derecho Registral
Institucion donde labora: Independiente
Tiempo de experiencia| 2a4dafos (x)
profesional en Mas de 5 afios ()
el rea:
Experiencia en Investigacién Gestion del personal y la calidad de servicio al

usuario en un médulo de justicia en un distrito de
Lima, 2021.

12. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de las variables: Gobierno Digital y Satisfaccion
del usuario

Autora:

Propio

Procedencia;

Peru, Lima

Administracion:

Adultos (usuarios de una municipalidad de Lima)

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Entidad publica

Significacion:

El cuestionario esta compuesto por dimensiones, indicadores e
items.




14. Soporte tedrico

VARIABLE: Gobierno digital, se caracteriza por incrementar el bienestar de los
ciudadanos, logrando fortaleces la confianza del Estado por el uso de tecnologia, siendo
muy importante los recursos y presupuestos idéneos para lograr una implementacion
adecuada. (Gutiérrez et.al., 2019)

Escala/ Subescala Definicion
AREA (dimensiones)
Identidad digital La identidad digital es el tema con mayor

investigacion de los ultimos afios por los cambios
gue devienen en todas las areas de conocimiento.
(Artigas, 2020)

Servicios digitales  [El concepto de servicio digital nos da cuenta al
derecho de consumo siendo menester asumir un
compromiso en los estandares deseados con
respecto a los contenidos digitales que se requieran.
(Aparicio,2021)

Arquitectura digital |La arquitectura digital busca identificar en una
sociedad digital el proceso que logre cubrir la
necesidad que los ciudadanos del nuevo milenio y
. desarrollar sus competencias, debiendo fomentar
Gobierno espacios digitales bajo la perspectiva de aprendizaje

digital — servicio, para lograr un adecuado modelo de
informacién. (Montiva et.al., 2020)

Interoperabilidad La interoperabilidad busca la proliferacién de
informacion debe ser utilizada para cambiar los
paradigmas de las entidades, garantizando la
atencion a sus necesidades prioritarias con criterios
de celeridad. (Borja et.al., 2020)

Seguridad digital Ante los cambios en la cultura y el uso cada vez
mayor de internet debemos evaluar la seguridad
digital dada que su relevancia influye en nuestra
sociedad, previniendo asi problemas posteriores
que eviten el enfrentamiento de los ciudadanos.
(Gallego et.al., 2019),

Datos Actualmente toda tecnologia necesita datos para
interactuar, porque es necesario analizar
representatividad digital de sus ciudadanos en base
a sus datos personales y no personales, como base
de wun desarrollo sostenible y participativo.
(Lopez,2023),




VARIABLE: Satisfaccién del usuario, que se describe con la participacion ciudadana, la
retroalimentacion y rendicion de cuentas sobre el desempefio y la apertura de la
informacion se asocian positivamente con la satisfaccion del usuario. (Medina et.al., 2020).

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Confiabilidad Para buscar confiabilidad nos vemos
obligados a interactuar con el usuario para
generar conocimiento en la formacion de

capacidad digitales, porque la
Satisfaccion del confiabilidad de un sistema est4 basada
usuario en su juicio de valor. (Montiva et.al.,
2020)

Capacidad de respuesta/ [EI uso de tecnologia digital se ha
receptividad convertido en un habito social siendo
imperante para nuestra sociedad mejorar
nuestra capacidad de receptividad a estos
cambios. (Barrientos et.al., 2022)

Seguridad / competencia |[La competencia a nivel digital esta
relacionada con proteccion de la identidad
digital, medidas de seguridad en los
dispositivos, y el uso sostenible de la
tecnologia, teniendo como pilar la
educacién de toda la ciudadania digital.
(Gallego et.al., 2019),

Empatia En el Pera hace falta promover el acceso
de los servicios de telecomunicacion,
principalmente dentro de la poblacion
rural y de bajos recursos, debiendo
incentivar al sector privado tanto para que
coadyuvar en la implementacion de
recursos tangibles. (Montalvan, 2018),

Aspectos tangibles La aceptacion del usuario hacia los
servicios digitalizados plantea un enfoque
en el cambio de sus habilidades, y
analizando la tecnologia, reconociendo el
sentir del trabajo en conjunto de la
sociedad y la entidad publica. (Montiva
et.al., 2020)




15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las Variables: Gobierno Digital y
Satisfaccion del usuario elaborado por Paola Miranda Polich en el afio 2022. De acuerdo
con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
c?mprende modificacién muy grande en el uso de las palabras de
fau!mente,. ) 'es acuerdo con su significado o por laordenacion de
deur', su sintdcticay estas.
semantica son

. Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel d v esp

algunos de los términos del item.

. El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel

1. totalmente en desacuerdo (no [Elitem no tiene relacidn légica con la dimensidn.
cumple con el criterio)

COHERENCIA

, ; 2. Desacuerdo (bajo nivel de [EIl item tiene una relacidon tangencial /lejana conla
El item tiene . L
o acuerdo) dimensidn.
relacion ldgica conla
dimension o El item tiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

indicador que esta dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) |EI item se encuentra estd relacionado con la
dimensidn que estad midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio L, . L
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo - El item tiene alguna relevancia, pero otro item
. | 2. Bajo Nivel . S
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. ] ] ] ]
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: VARIABLE N°01: GOBIERNO DIGITAL

. Primera dimensién: Identidad digital
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension identidad digital
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observacion‘es/
Recomendaciones
Marco de |Considera que contar con una 4 4 4
identidad credencial de identidad digital
digital otorgada por su municipio es
importante.
Documento |Considera que debe acceder a 4 4 4
nacional de |[los servicios de su
identidad municipalidad a través de un
digital codigo Unico digital.
o Segunda dimensién: Servicios digitales
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién servicios digitales
Indicadores item Claridad|Coherencia |Relevancia ObservaCion_ES/
Recomendaciones
Considera que los procesos 4 4 4
administrativos digitales en la
municipalidad son comprensibles.
Considera que el acceso a los 4 4 4
Marco de |servicios digitales de su municipio
Servicios debe ser través de los centros de
digitales computo  instalados en  sus
diferentes sedes.
considera que si accede desde su 4 4 4
celular a los servicios digitales de
SuU municipio el proceso seria mas
eficaz y eficiente.
Considera que la plataforma digital (4 4 4
de acceso al usuario a los servicios
publicos de su municipio es
Plataforma eficiente y seguro.
Unica para [Considera que su municipio ha |4 4 4
orientacion al |logrado una adecuada planificacion
ciudadano en la digitalizacion de sus procesos
administrativos para realizar
tramites a través de su plataforma
digital.
o Tercera dimensién: Arquitectura digital
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién arquitectura digital
Indicadores item Claridad |Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Cree que la implementacion de 4 4 4
Marco de Jrecursos digitales de su municipio




arquitectura ha mejorado su capacidad de
digital gestion.
Considera que su municipio cuenta 4 4 4
con una infraestructura idénea para
la implementacién de un gobierno
digital.
. Cuarta dimension: Interoperabilidad
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién interoperabilidad
Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia Observacion.es/
Recomendaciones
Marco de Considera que es necesario 4 4 4
interoperabilidad [que desde la pagina web de
SuU municipio pueda acceder
a las plataformas de otras
entidades publicas.
Considera importante que su 4 4 4
municipio intercambie
experiencias con los
Gestion del [ciudadanos para mejorar
marco de sus servicios digitales.
interoperabilidad |Considera que la 4 4 4
implementacién del gobierno
digital en su municipio ha
logrado mejorar el bienestar
de su poblacidn.
. Quinta dimension: Seguridad Digital
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién seguridad digital
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia Observacion'es/
Recomendaciones
Considera que la 4 4 4
informacién que se procesa
en los servicios digitales de
Marco de [su municipalidad es
seguridad confidencial.
digital Considera que su municipio 4 4 4
debe realizar acciones para
mejorar la seguridad de sus
servicios digitales.
Gestion del [Considera que su municipio 4 4 4
marco de |debe interactuar
seguridad directamente con los
digital usuarios para controlar la
seguridad de los tramites
realizados a través de su
gobierno digital.




. Sexta dimension: Datos
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién datos

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Marco de
gobernanza y
gestién de datos

Considera que su municipio
promueve  eficientemente
campafias de informacion
sobre la prestacion de sus
servicios digitales.

4

4

4

Reconoce que su municipio
esta mejorando la calidad de
gestion de datos de sus
servicios digitales.

Infraestructura
nacional de datos

Considera que a través de la
plataforma nacional de datos
abiertos ww.gob.pe. tiene un
mejor acceso a los servicios
digitales de su municipio.

Considera que el acceso a
los servicios digitales de su
municipio deberia ser a
través de un codigo Unico de
identificacion.

Considera que su
municipalidad contrasta
informacion con otras
entidades publicas, con el fin
de garantizar sus servicios
digitales.

Firma del evaluador

Nombre: Yesenia Marisela Rodriguez Lara
DNI N° 72973767




Dimensiones del instrumento: VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

. Primera dimension: Confiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension confiabilidad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad de servicio

Considera usted que la
calidad de atencion de los
servicios digitales en toda
entidad publica depende de
la capacitacibn a sus
usuarios.

4

4

4

Piensa usted que la calidad
de las herramientas
tecnolégicas mejoraria la
satisfaccion del usuario.

Transparencia

Considera usted que existe
transparencia en larendicion
de cuentas al acceder a la
pagina web de la
municipalidad.

Acceso Virtual

Cree usted que el acceso
virtual en la  gestién
municipal se ve reprimida
por la falta de recursos
digitales de sus usuarios.

Cree usted que la optimizar
la capacidad de gestion de
un municipio va de la mano
con enfocar el acceso virtual
pensando en el usuario.

Usted siente que el servicio
digital usado por la
municipalidad mejor6 el
acceso a los servicios

publicos.

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta / receptividad
o Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién Capacidad de
respuesta / receptividad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Servicio oportuno

Podriamos afirmar que se
cumple la reduccién de
tiempo de espera en los
servicios municipales
virtuales.

4

4

4

Considera usted que la
actual gestibn municipal
brinda alternativas de

solucion eficientes a las




contingencias generadas del
servicio de atencion virtual.

Satisfaccion
servicio

Con respecto a los servicios
digitales de la municipalidad,
siente se siente satisfecho
con los resultados obtenidos.

del

Usted a través del uso de
Mesa de partes Virtual ha
logrado acceder de manera
eficiente a los servicios
publicos.

. Tercera dimensién: Seguridad/ competencia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién seguridad /competencia

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Usted confia en la capacidad de
gestion de una municipalidad
para implementar  servicios
digitales.

4

4

4

Con respecto a su experiencia en
el acceso de servicios digitales de

su municipio, los recomendaria.

. Cuarta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: Mide el nivel de la dimensién empatia

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aprendizaje

del usuario

Cree usted que la gestién
municipal ha logrado mejorar
las destrezas informéticas de
SUS usuarios.

4

4

4

Considera usted que como
usuario ha logrado desarrollar
competencia en el uso de
herramientas digitales gracias
al aprendizaje recibido en su
municipio.

Considera usted que la Mesa de
Partes Virtual es didactica y
comprensible.

Cree usted que ha logrado
adquirir competencias digitales
durante el acceso a la mesa de
partes virtual.

Dificultades
del usuario

Usted ha encontrado
dificultades usuario para
acceder a los servicios digitales
de su municipalidad.

En algin momento usted ha
recibido una adecuada




retroalimentacion en el uso de
las herramientas digitales de su
municipio.

. Quinta dimensién: Aspectos tangibles

. Objetivos de la Dimension: Mide el nivel de la dimension aspectos tangibles

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Observaciones/
Recomendaciones

Relevancia

Personal
Capacitado

Con respecto a la
informacién brindada por el
personal de su
municipalidad para
acceder a los servicios
digitales. Considera usted
gue han sido idéneos.

4

4

4

Instalaciones
idoneas

Considera usted que su
municipio ha
implementado en cada una
de sus sedes,
instalaciones idéneas para
acceder de manera directa
para tramitar servicios
publicos de manera digital.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, hay suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x]

aplicable [

Aplicable después de corregir [

] No

Apellidos y nombres del juez validador: Yesenia Marisela Rodriguez Lara
DNI N° 72973767

Especialidad del validador: Gestion Publica

1Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension

28 de junio del 2023

Firma de Experto



ANEXO 9

CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE 1 GOBIERNO DIGITAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,810 20

Fuente SPSS 24

La confiabilidad del instrumento que mide la variable 2 satisfaccion al usuario es de
.810 y segun la tabla categorica, la confiabilidad es muy alta, y se puede realizar la

encuesta total.

CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE 2 SATISFACCION AL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,809 20

Fuente SPSS 24

La confiabilidad del instrumento que mide la variable 2 satisfaccion al usuario es de
.809 y segun la tabla categorica, la confiabilidad es muy alta, y se puede realizar la

encuesta total.



ANEXO 10

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Gobierno digital .289 124 .000
Identidad digital 274 124 .000
Servicios digitales 324 124 .000
Arquitectura Digital 226 124 .000
Interoperabilidad 315 124 .000
Seguridad Digital .250 124 .000
Gobernanza de datos 228 124 .000
Satisfaccion del usuario 315 124 .000
Confiabilidad .285 124 .000
Capacidad de respuesta / .336 124 .000
Receptividad

Seguridad / Competencia 252 124 .000
Empatia .296 124 .000
Servicios digitales .246 124 .000
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