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Resumen 

 

El presente estudio ha sido realizado en el ámbito de la Municipalidad Provincial de 

Ica en el departamento del mismo nombre, el cual su objetivo fue determinar la 

relación que existe entre gobierno digital y calidad de servicio electrónico, para 

dicho fin se propuso un diseño de enfoque cuantitativo, tipo no experimental, nivel 

correlacional y alcance transversal. La muestra se conformó por 60 ciudadanos que 

realizaron transacciones en el portal de la municipalidad a quienes se les aplico un 

cuestionario validado por expertos en gestión pública y cuya confiabilidad estimada 

fue 0.81 según el estadístico Alpha de Cronbach. Resultado: Al analizar los datos 

se obtiene que el 60% de encuestados considera que la implementación del 

Gobierno digital es Bueno o Muy bueno, además sobre la calidad de servicio 

electrónico la población manifestó que es bueno o muy bueno en un 80%, 

aplicándose el estadístico Rho de Spearman el mismo que resultó 0.396 en relación 

a la prueba de hipótesis, aspecto que permite concluir que existe relación positiva 

débil entre dichas variables. 

 

 

 

  

Palabras  clave: gobierno  digital,  gobierno  electrónico,  calidad  de  servicios,

calidad de servicios electrónico.
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Abstract 

 

The present study has been carried out in the field of the Provincial Municipality of 

Ica in the department of the same name, which its objective was to determine the 

relationship that exists between digital government and quality of electronic service, 

for this purpose a design approach was proposed, quantitative, non-experimental 

type, correlational level and cross-sectional scope. The sample was made up of 60 

citizens who carried out transactions on the municipal portal to whom a 

questionnaire validated by experts in public management was applied and whose 

estimated reliability was 0.81 according to Cronbach's Alpha statistic. Result: When 

analyzing the data, it is obtained that 60% of those surveyed consider that the 

implementation of the digital Government is Good or Very Good, in addition to the 

quality of electronic service, the population stated that it is good or very good in 

80%, applying the Spearman's Rho statistic, which was 0.396 in relation to the 

hypothesis test, an aspect that allows us to conclude that there is a weak positive 

relationship between said variables. 

 

Keywords: digital government, electronic government, quality of services, quality of 

electronic services. 
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I. Introducción 

Según el portal "La Administración al día" del Instituto Nacional de Administraciones 

Públicas de España, la emergencia provocada por el COVID-19 ha adelantado este 

proceso digital tan necesario en España y Europa. Las ventajas y desventajas de 

este enfoque se hacen evidentes de repente, especialmente en el campo 

administrativo, donde las múltiples posibilidades de las TIC aún no se han hecho 

realidad (Ministerio de Hacienda y Función Pública, 2021).  

 El impacto del covid 19, ha sido fuerte y desigual: según una encuesta de 

mediados de 2020 en 17 estados de Latinoamérica, el 45% de hogares tenía a 

alguien desempleado, llegando al 71% en 2018. Sólo el 14% de las familias 

con ingresos altos. La pandemia afectó a muchos gobiernos. 

Todos los días, las oficinas gubernamentales tenían que cerrar o tenían 

horarios de apertura limitados, y muchos funcionarios públicos se vieron obligados 

a trabajos remotos. Dando como resultado, la no atención de manera presencial en 

los servicios públicos. Algunas agencias experimentaron una mayor demanda de 

sus servicios e información, particularmente en relación a crisis de salud y 

programas de apoyo. Los estados adoptaron medidas de adaptación ante esta 

situación. Algunos ampliaron el periodo de validez de los documentos oficiales 

(documentos de identidad, permisos y matrículas de vehículos) para no tener que 

ir a una oficina del gobierno a renovarlos. Muchos pusieron a disposición servicios 

digitales con el fin de brindar acceso vía internet a los ya existentes cuya vigencia 

o tramite de forma personalizada no fuera asequible (Bottan, et al., 2020). 

 Según Roset, et al (2018); el panorama previo a la pandemia era desafiante 

para la disposición y utilización del servicio público en línea. En gran parte de los 

estados de Latinoamérica, la disposición del servicio electrónico era baja: en 2017, 

Brasil, México y Uruguay brindaron más trámites administrados por su gobierno 

central en línea (Roseth, et al., 2018). 

Según reporte presentado el 2022 por el Consejo Privado de Competitividad, 

el Perú se encuentra ubicado en la posición 57 por debajo de Chile (posición 39) y 

México (posición 56) y superando ligeramente a Colombia (posición 59), según el 

Índice de Competitividad Digital Mundial del IMD. Dicho informe señala que a “[…] 

enero de 2022, el 39,6% de instituciones estatales (818 de 2.065) ingresaron su 

sitio web a la Plataforma gob.pe […]”. 
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 El diario Gestión (2021), en un artículo “Gobierno digital, una apuesta 

ambiciosa pero necesaria”, resaltó que el Perú tiene deficiencias referente a 

gobierno digital y que los servicios, que el Perú entrega por medio del Internet no 

se encuentra desarrollado de la manera más óptima, en casos como por ejemplo: 

creación de empresa, obtención de licencia–, pagos de impuesto nacional y 

municipal, acceso a información, consultas, etc.  

 En ese mismo sentido y a raíz de la cuarentena a partir del 16 de marzo del 

2020, muchas entidades del estado asumieron el reto de mantener sus operaciones 

a través de servicios tecnológicos estables; es así que la Secretaría de Gobierno 

Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros puso a prueba la fortaleza 

tecnológica de muchas entidades públicas con el fin de atender diversas consultas 

sobre covid-19 y otras patologías (Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 

- RENIEC, 2020). 

De manera local en el departamento de Ica, específicamente en la 

municipalidad provincial, mediante Resolución de Alcaldía N° 213-2020-AMPI se 

conforma el Comité de Gobierno Digital de nuestra región, quienes son los 

responsables de impulsar esta estrategia en conjunto con las autoridades y 

personal de servicios,  no obstante a la fecha se vienen identificando problemas 

con los servicios virtuales, que se reflejan  en la presentación de quejas, a causa 

de la lentitud de los procesos administrativos, motivando que los vecinos califiquen 

a los  servicios como muy ineficientes, limitada ello se suman las limitaciones 

relacionadas a que solo se atienden para algunos procesos administrativos; y en 

otros la atención es presencial, lenta, inoportuna, trayendo consigo insatisfacción 

del usuario, condición que no facilita la entrega de un buen servicio, y que 

contribuye a un nivel de desconfianza de parte del consumidor hacia sus 

autoridades. 

Posteriormente, conforme a la Nota de Prensa Nº 632/OCII/DP/2022, la  

Defensoría del Pueblo elaboró un ranking de municipalidades tanto de provincia 

como de distritos en donde se presentaron más quejas; reportándose sobre el 

periodo enero 2019 a agosto 2022, siendo liderada por la municipalidad de la 

provincia de Ica, con 207 quejas, que corresponden principalmente a problemas 

sobre tramitaciones y procesos, con 280 casos referido a demora en respuesta o 

acto administrativo irregular, entre otros aspectos; además, el segundo lugar 
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correspondió a quejas de orden municipal, con 105 casos referidos por falta de 

calidad en atención del servicio o denuncia vecinal, entre otros. 

 Luego de haber analizado la realidad problemática planteo el problema 

general: ¿Cuál es la relación entre el Gobierno digital y la calidad de servicio 

electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022? Y como problemas 

específicos: (a) ¿Cuál es la relación entre la Identidad digital y la calidad de servicio 

electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022? (b) ¿Cuál es la relación 

entre la Prestación de servicios digitales y la calidad de servicio electrónico en la 

Municipalidad provincial de Ica, 2022? (c) ¿Cuál es la relación entre la Gobernanza 

de datos y la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 

2022? (d) ¿Cuál es la relación entre la Interoperabilidad y la calidad de servicio 

electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022? y (e) ¿Cuál es la relación 

entre la Seguridad digital y la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad 

provincial de Ica, 2022? 

Socialmente se justifica, porque permitirá conocer la percepción del usuario 

respecto de la calidad del servicio de tramites virtuales ofrecido por la Municipalidad 

Provincial de Ica, de tal forma que permita generar estrategias que mejoren sus 

niveles de satisfacción. 

De acuerdo a la justificación teórica y práctica, brinda valiosa información 

sobre cada variable de estudio, describiéndola y analizándola, asimismo brinda 

conocimiento acerca del gobierno electrónico, su proceso, ventajas y desventajas; 

así como información relevante sobre servicio de calidad que se entrega al 

ciudadano en el municipio de la provincia de Ica, y que orientarán a mejorar el 

servicio y uso efectivo de las plataformas digitales. 

Metodológicamente se justifica, porque servirá como antecedente para 

próximas investigaciones a partir de un modelo para medir la calidad del servicio 

electrónico y el instrumento de recolección de datos elaborado, demostrando su 

factibilidad para ser aplicada en los campos mencionados, y ser replicados en 

futuras investigaciones. 

Como objetivo general se propone: Determinar la relación entre el Gobierno 

digital y la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022 

y como objetivos específicos: (a) Determinar la relación entre la Identidad digital y 

la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (b) 
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Determinar la relación entre la Prestación de servicios digitales y la calidad de 

servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (c) Determinar la 

relación entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio electrónico en la 

Municipalidad provincial de Ica, 2022; (d) Determinar la relación entre la 

Interoperabilidad y la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial 

de Ica, 2022 y (e) Determinar la relación entre la Seguridad digital y la calidad de 

servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022.. 

Como hipótesis general: Existe relación positiva entre el Gobierno digital y la 

calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022 y como 

hipótesis específicas: (a) Existe relación positiva entre la Identidad digital y la 

calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (b) Existe 

relación positiva entre la Prestación de servicios digitales y la calidad de servicio 

electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (c) Existe relación positiva 

entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio electrónico en la 

Municipalidad provincial de Ica, 2022; (d) Existe relación positiva entre la 

Interoperabilidad y la calidad de servicio electrónico en la Municipalidad provincial 

de Ica, 2022 y (e) Existe relación positiva entre la Seguridad digital y la calidad de 

servicio electrónico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022.  
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II. Marco Teórico 

Después de haber revisado múltiples trabajos de investigación he logrado obtener 

información de importancia, los mismos que a través de sus dimensiones, permiten 

llegar a conclusiones de relevancia. 

 En el contexto internacional puedo citar los siguientes antecedentes: 

Bemhard, et al., (2021), cuyo fin de su estudio era determinar qué relación existía 

entre el grado de gobierno electrónico y la satisfacción percibida de los usuarios 

suecos, su método de enfoque cuantitativo y nivel correlacional mostró resultados 

indican una relación significativa entre el gobierno electrónico y la satisfacción de 

los ciudadanos, siendo estas correlaciones entre  0.24 y 0,16 con cada una de las 

dimensiones (vida en el municipio, desempeño de la actividad gubernamental, 

transparencia y la influencia). En conclusión se concluye que entre las variables de 

estudio su existe cierta relación. 

 Li y Xue (2021), en su investigación tuvo como objetivo el cálculo de nivel de 

confianza luego de haber utilizado la plataforma electrónica en pobladores de 

China; para lo cual se utilizó una muestra de 1867 personas que residen 

en municipios bajo control directo y cuatro ciudades del país con mayor población, 

y este estudio probó el modelo conceptual propuesto utilizando el 

control de ecuaciones algebraicas; confianza en la eficacia y eficiencia a las 

prestaciones de servicios; impacto positivo percibido de los ciudadanos. Se utilizó 

SPSS 21.0 para medir la confiabilidad de cada escala de medición. En general, un 

valor alfa de Cronbach superior a 0,7 es aceptable y deseable, lo que indica que 

los datos son confiables. Cuando el número de elementos es inferior a seis, los 

datos son aceptables si el alfa de Cronbach es superior a 0,6. El valor del alfa de 

Cronbach de TIG, TII, INQ, SEQ, SYQ, PPS, PUT, PU, SAT y CI es entre 0,663 y 

0,884. Esto demuestra que las escalas de medida de los constructos tienen alta 

confiabilidad y consistencia con ítems relacionados. De igual forma, las medias y 

desviaciones estándar de las construcciones fueron probadas. La media de todas 

las variables es mayor que 3, lo que indica que los participantes tienen una buena 

evaluación de los servicios de e-gobierno; son conscientes de su importancia y les 

entusiasma. Conclusión: Este estudio tuvo una contribución significativa para 

fortalecer las suposiciones positivas del estudio actual al mostrar que al usar la 
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administración electrónica tiene un efecto directo en la confianza del usuario y la 

satisfacción previa al uso. 

 

 Balushi y Ali (2020), cuyo artículo de investigación tuvo como objetivo de 

este estudio, era generar una herramienta para calcular el grado 

de calidad percibida en el servicio de administración electrónica mediante una 

metodología a partir del cual se estudian y validan las siguientes dimensiones 

principales: personalización, facilidad de uso, rendimiento, diseño web, seguridad, 

participación ciudadana, simpatía y lealtad. Por lo tanto, entre las ocho 

dimensiones, el diseño web y la seguridad son las más influyentes en relación 

con el gobierno electrónico nacional de Omán. Conclusiones: Esto reafirma que la 

calidad de este servicio se encuentra en relación con la interacción eficaz del 

usuario, lo que tiene un impacto positivo.  

 

Rivas (2019); quien presentó una investigación cuyo fin fue el análisis de la 

calidad y desarrollo de la administración electrónica en las organizaciones 

públicas del estado de Barinas con la ayuda de portales y determinar qué 

atributos caracterizan estas categorías, para lo cual se utilizó un modelo de 

desarrollo de Esteve (2005) y un modelo de calidad de Soler (2013) así como un 

modelo de ecuaciones estructurales, identificará indicadores que afectan de 

manera significativa el desarrollo y la calidad del portal de un gobierno 

electrónico de una institución estatal, y finalmente ofrecerá un modelo estructural 

que da la oportunidad de caracterizar el desarrollo del portal de gobierno electrónico 

en Barinas. El estudio consistió en trabajo de campo, investigación de 

asociación y estudios transversales. La muestra estuvo compuesta 31 instituciones 

estatales. Se revisó cada portal y se utilizó herramientas para evaluar los 

indicadores tomados para cada variable. 

 
  
Franco y Cruz (2018), en su estudio realizado tuvo como objetivo determinar 

cómo se podría mejorar el servicio ineficiente en el estado de Oaxaca a través de la 

instauración del e-gobierno. Método: no experimental, cuantitativo y correlacional. 

Resultados: Al 2011; se pudo observar que el 64% de la población que 

realizó trámites de la administración estatal lo hizo de forma directa 
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en dependencias o instituciones estatales y el mayor inconveniente presentado 

fueron colas larguísimas y de las personas que solicitaron información a las 

autoridades públicas por teléfono indicaron que la información que se les brindaba 

no era correcta el 81% de las veces. Al 2013 no se han logrado avances 

significativos en la instauración de un gobierno digital en programas y servicios 

públicos del país a los que se enfrentan los ciudadanos; dicho trámite o solicitud  

e realiza de manera presencial entre funcionarios y ciudadanos. En el último año 

de la encuesta, en 2015, el 89% de la población creía que uno de los problemas 

que mayormente enfrentan al momento de realizar trámites en las instituciones del 

Estado es el horario limitado de trabajo. Se concluyó que la instauración de un 

gobierno digital ha avanzado poco, las tramitaciones y requisitos que el 

gobierno pone a disposición de los ciudadanos en línea son escasos. Afirmaron que 

el gobierno digital ayuda a incrementar la calidad de la gestión estatal, aumentar la 

eficiencia y reducir la corrupción. 

 

 Por su parte García y Montiel (2017), en su estudio realizado, su objetivo fue 

el análisis del gobierno digital y el servicio de calidad que ofrece para la 

documentación e identificación desde una oficina en Santa Rita, Zulia, brindando 

valor agregado a las preferencias del poblador y la situación entre los servicios 

percibidos, así como las expectativas y la percepción óptima del servicio. 

Metodología: estudio descriptivo de generalización inductiva se realizó con base al 

fundamento teórico de Cardona (2009), Rodríguez (2012), De Armas y De 

Armas (2011). Resultados: De acuerdo con los resultados, los indicadores 

elementos tangibles, fiabilidad, además, capacidad de respuesta, se ubican en una 

categoría neutra. Se concluyó que la calidad del servicio entregado se puede ver en  

las siguientes dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y, finalmente, empatía; fueron moderadamente satisfactorios, 

pero si estos valores se comparan con el mejor servicio y el nivel de satisfacción es 

negativo, entonces se asume que la expectativa de que el servicio regular 

cumpla con la meta no garantiza una experiencia agradable o una eficiencia total. 

  



8 
 

 En el contexto nacional: Soria (2022), en su estudio realizado tuvo el objetivo 

de hallar relación entre las variables gobierno electrónico y calidad de servicio en 

una Unidad de Gestión educativa de Lima Metropolitana, aplico un diseño no 

experimental de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y uso la encuesta como 

técnica de recolección de datos aplicado a 80 usuarios. Los resultados mostraron 

que el 36.3% de la población encuestada consideró al gobierno electrónico y a la 

calidad de servicio con un nivel alto, el coeficiente de correlación entre estas 

variables fue 0.756. Concluyo diciendo que existía relación positiva moderada entre 

estas dos variables. 

Shupingahua, et al. (2021); en su artículo de investigación, tuvieron como 

objetivo; determinar qué relación guarda el servicio de gobierno electrónico con la 

satisfacción del poblador del municipio de San Martín. El método empleado, fue el 

básico y no experimental. La muestra estuvo conformada por 145 pobladores, de 

manera probabilística y se usó como instrumento el cuestionario. Resultado: El 

grado del servicio del gobierno electrónico es en promedio del 75% debido a la falta 

de información actualizada para los usuarios, lo que daña la buena ejecución de 

solicitud y tramitaciones que no está debidamente registrada y programada. La 

satisfacción promedio del usuario en el condado de San Martín es del 77%. La 

relación entre servicio electrónico y satisfacción del usuario en el condado de San 

Martín es significativa, con una significación bilateral de 0,000 y un coeficiente de 

determinación Rho de Spearman de 0,597; 0,351; 0, 57 y 0,509. En conclusión, si 

se da una relación significativa entre los servicios de gobierno electrónico y 

satisfacción del usuario, considerando que su significación bidireccional obtenida 

es de ,000 y el coeficiente de correlación de Rho de Spearman de ,701 

 

 Gonzales, et al; en su investigación tuvo como objetivo desarrollar 

estrategias para la instauración de un gobierno digital de parte de los investigadores 

con el fin de mejorar el servicio. Método: estudio descriptivo-proposicional con 

enfoque cuantitativo y diseño no experimental. Su población se conformó por una 

muestra aleatoria simple de 157 pobladores, como resultado la propuesta mejora 

significativamente con respecto a las actividades administrativas del municipio de 
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la provincia de Lambayeque en cuanto a eficiencia, transparencia y facilidad de uso 

a las TIC´S. 

 

Gutiérrez (2020); en su estudio realizado su objetivo fue probar la relación 

lineal y directa entre la instauración de una historia clínica digital y la mejora de la 

calidad de atención al paciente en la atención odontológica del Hospital Hermilio 

Valdizán. Método: Aplicado o práctico; análisis estadístico: coeficiente de 

correlación de Spearman; se aplicó una encuesta con un cuestionario para 

14 personas del servicio y a 70 pacientes comprendidos en el periodo de 

diciembre 2020 a enero 2021. Resultados: Con un alto nivel de significación del 

85,5 %, hubo suficiente evidencia estadística de que la instauración del registro 

clínico electrónico se asoció de forma lineal con la mejora en la calidad de 

atención en el servicio odontológico. Conclusiones: Se prioriza la instauración de la 

HCE como un programa piloto y, según los resultados, a mayor escala, en todos 

los niveles de servicio del Hospital Hermilio Valdizán. 

 

Montero (2017); en su trabajo realizado tuvo como objetivo conocer cómo la 

gestión electrónica con la ayuda de las TIC´S guarda relación con la eficacia y 

eficiencia en la gestión del distrito de Magdalena del Mar. Método: No experimental, 

transversal, diseño explicativo descriptivo, comparativo y correlacional, se diseñó 

un cuestionario que se aplicó a 138 pobladores separados por género y nivel 

socioeconómico. Resultado: Las dimensiones del estatus no tienen relación con el 

uso de las TIC, pues solo se adoptaron 4 de las 24 TIC. Se vinculó el menor costo 

con el uso óptimo del e-gobierno creándose un modelo de negocio, una tasa de 

reducción de costos basada en la tasa de reducción de tiempo (30% y 80%). para 

cada indicador de gobierno electrónico con un nivel de confianza de 95. A su vez, 

el 73% de encuestados consideró muy baja bajo el nivel la inversión en el gobierno 

digital. De igual forma, el 37 por ciento de los ciudadanos se mostró insatisfecho 

con la implementación de la administración electrónica en su municipio, lo que 

coincidió con la Corporación Latinobarómetro, del 2013 sobre el tema 

“Insatisfacción de los ciudadanos con los servicios recibidos del Estado”  

Conclusión: El uso de las TIC´S se comporta de forma similar a indicadores del 

cumplimiento de metas, por parte del municipio en estudio. 
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Luego Sotomayor (2014); en su investigación realizada tuvo como principal 

objetivo que se determine la relación entre servicio de calidad y cliente satisfecho 

en el gobierno regional de Moquegua, 2014; Método: No experimental con diseño 

transeccional correlacional. La muestra estuvo compuesta por 102 ciudadanos, 

escogidos por muestra sistemática. La recopilación de los datos, se llevó a cabo a 

través de un cuestionario de Calidad de Servicio y Satisfacción. Resultados: En 

cuanto al servicio de calidad, la mayoría de los ciudadanos presentó una alto grado 

de la variable (91,2%); En cuanto a la satisfacción del usuario, la mayoría de 

ciudadanos (70,6%) presentan satisfacción con el servicio que recibe de la 

administración; por otro lado de acuerdo a la relación entre variables, el análisis de 

correlación de calidad del servicio y las dimensiones calidad del servicio y 

satisfacción del servicio arrojan resultados relativamente consistentes. 

Conclusiones: Si existe relación directa y de significancia entre calidad de servicio 

y satisfacción del usuario en este gobierno regional (r = 0,65; p<0,01), lo que 

significa que aunque a mayor expectativa del servicio recibido, mayor lo mejor es 

una foto del servicio después de recibirlo. 

 

En cuanto a las teorías que sustentan este estudio, definimos cada variable: 

El Gobierno electrónico (e-Gobierno), se basa en el uso de las TICs, donde los 

organismos públicos cuentan con herramientas, implementadas con estrategias 

para alcanzar la eficacia y eficiencia en la gestión pública, y de esta manera buscar 

la transparencia en sus tareas con el fin de incentivar la participación del ciudadano 

(Yañez, 2019). 

La gobernanza digital se trata de proporcionar nuevos valores públicos y 

procedimientos y servicios administrativos que son claramente digitales por diseño 

para que la administración pública se fortalezca y pueda promover una gobernanza 

abierta, eficiente, transparente y centrada en el usuario (Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económico, 2016).  

El gobierno digital, es el empleo de la TI, con el fin de otorgar un servicio 

público de forma cómoda, cívica, asequible y diferente, que permita una mejor 

gestión. Esto incluye aspectos como la relación entre los ciudadanos y las agencias 

gubernamentales, así como entre los empresarios y otras agencias 
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gubernamentales. También incluye procesos comerciales internos y empleados 

gubernamentales (Alfaro, 2005).  

En el Perú, en el 2018, se expidió el D. Leg. N° 1412, aprobando la Ley de 

Gobierno Digital en el Perú, introduciendo un enfoque conceptual y moderno de 

Gobierno Electrónico, lo que significó cambios e integración de  parte de los 

ciudadanos como resultado del proceso de transformación digital en el nuevo 

modelo de prestación de servicios digitales. Dado que las unidades de gobierno, 

incluido el MEF, están organizadas de acuerdo con un enfoque tradicional y no 

están orientadas a promover la adopción del gobierno electrónico y las TIC´S, la 

Resolución de la Asamblea de Ministros N° 119-PCM fue emitida en marzo de 2018, 

que se ocupa de la formación de comisiones de gobierno digital en las instituciones 

públicas para iniciar, dar forma y facilitar este proceso de cambio; de esta manera 

en enero 2020 mediante D.U. N° 006-2020, se crea el Sistema Nacional de 

Transformación Digital y presenta el borrador de la Política Nacional Digital del 

Perú, que crea una base sólida para iniciar este nuevo proceso en el estado del 

Perú (Ministerio de Economía y Finanzas, 2021). 

Al estudiar esta variable, nos apoyamos teóricamente en la norma del D.L. 

N° 1412 Art. 6°, que define la gobernanza digital como el uso de estrategias en la 

tecnología y datos digitales en la administración pública para crear valor público. 

Se basa en un ecosistema de actores del aparato estatal, usuarios y otras partes 

interesadas que apoyan la tarea de implementar iniciativas y actividades de 

planificación, creación de un servicio de contenido digital, acorde al derecho de las 

personas y al respeto sobre ellas en un medio digital (D. Leg. N° 1212, 2018). 

Para esta variable se identificaron las siguientes dimensiones: identidad 

digital, prestación de servicios digitales, interoperabilidad y seguridad digital. 

Identidad digital viene a ser la combinación de rasgos y características que 

ayudan a identificar a un ciudadano en un entorno informático y digital. La identidad 

digital debe considerar identidad digital y código de verificación, identificación digital 

y participación digital (D. Leg. N° 1212, 2018). 

La provisión del servicio digital es un sistema de ayudas que los organismos 

del estado, brindan al ciudadano en función de sus necesidades. Se deben 

considerar garantías de datos, almacenamiento de documentos digitales firmados, 

sede, registro y dirección digitalizada (D. Leg. N° 1212, 2018).  
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La interoperabilidad es la aplicación de canales digitalizados con el fin de 

mejorar la comunicación y transferencia de datos entre actores públicos. 

Desde la perspectiva del gobierno peruano, consiste en lineamientos, 

especificaciones, políticas, planes e infraestructura TIC que ayuden a 

intercambiar información de manera efectiva entre las unidades de gobierno 

a través de canales digitales (D. Leg. N° 1212, 2018). 

La seguridad Digital es el grado de aprobación proveniente del medio digital 

a través de medidas proactivas para prevenir formas de riesgo o amenaza que 

afecte la seguridad del usuario. Del punto de vista del gobierno del Perú, está 

determinada por la fusión de políticas, leyes y herramientas técnicas que crean la 

reserva y tratamiento de datos digitales en diversos organismos del estado en las 

áreas de protección, vitalidad y neutralidad e institucionalidad (D. Leg. N° 1212, 

2018). 

La variable “calidad de servicio”, según la Norma Técnica N° 001-2019-PCM-

SGP la conceptúa como la distribución consistente en bienes y servicios que 

brindan las diversas instituciones del estado, con el fin de brindar satisfacción a la 

población de sus necesidades y expectativas. 

Calidad, se define como el concepto que guarda relación con el uso del 

usuario, según producto, servicio y tipo de negocio en donde opere, y también de 

acuerdo al tipo de cliente (Ubilla, et al., 2019).  

Calidad en gestión pública se relaciona con pluralidad, pues configura la 

comprensión de la calidad no solo como un desafío que supera sus indicadores, 

sino que crea una imagen política de calidad con enfoque sistemático de calidad 

democrática, expectativas o deseos sobre un servicio determinado (Barroso, 2014). 

La calidad de un servicio se diseña pensando en el usuario o consumidor 

del servicio, sobre la base de comprender la necesidad del usuario y de esa manera 

se superen las expectativas de un servicio. Un servicio de calidad se encuentra en 

relación de manera directa con el cliente satisfecho y, siguiendo esta lógica, el 

usuario que está expuesto a un servicio de calidad, se siente satisfecho, lo que se 

traduce en autosatisfacción y confianza renovada en el trabajo con la organización. 

Es importante para las autoridades públicas peruanas que los usuarios estén 

satisfechos y brinden servicios de calidad de acuerdo con la Ley de 

Modernización Nacional (Espinoza, 2021). 
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Examinar la percepción del usuario y la interacción mediado 

tecnológicamente (calidad percibida) significa evaluar al cliente en base a un 

proceso diferente. Después de un estudio cualitativo que se basó en el análisis de 

que los usuarios interactúan con productos tecnológicos, recomienda: (a) la 

satisfacción del usuario con dichos productos implica significados muy complejos y 

proceso a largo plazo; b) este proceso puede diferir en diferentes usuarios; y c) la 

satisfacción en tal contexto no depende siempre de comparaciones convencionales 

previas al consumidor (Parasuraman, 2005). 

Para medir la calidad de servicio, encontramos el modelo E-SQUAL (Calidad 

de Servicio Electrónico), que tiene su origen en el servicio electrónico, servicios 

mediados por el uso de tecnología. Sirve para medir la calidad percibida elaborada 

por Parasuraman y que se basa en una investigación previa de Zeithaml, que pone 

a prueba el servicio electrónico y, como su nombre lo indica, trata de evaluar los 

servicios en línea. Originalmente, la escala e-SERVQUAL incluía 11 dimensiones: 

disponibilidad, navegación factible, eficiencia, flexibilidad, confiabilidad, 

personalidad, seguridad, capacidad de respuesta, confianza, diseño/estética del 

sitio web y precio (González, 2015), que fueron resumidas en 4 de acuerdo a la 

tabla 1: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y privacidad (Hernández 

J., 2015). 

 

Tabla 1  
Dimensiones de la E-SQUAL 

Dimensión E-SQUAL 

Eficiencia  Facilidad para el acceso y usa de la plataforma 

web. 

Disponibilidad del sistema  Óptima función técnica de la plataforma Web. 

Fiabilidad  Nivel de cumplimiento del compromiso 

relacionado con la disposición y entrega de un 

producto. 

Privacidad  Nivel de seguridad que se relaciona con datos 

de índole confidencial. 

 

Este modelo los encontramos mucho en sitios de internet que realizan venta 

de productos, es decir producto físico, y debe modificarse para aplicarlo a otros 

tipos de servicios en línea, como servicios financieros o de gobierno electrónico 
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(Parasuraman, 2005), Jun et al. (2009) señalaron que E-Squal modifica elementos 

de presentación y entrega de productos/servicios con el fin de que se adapte a sitios 

de internet de servicio puro, es decir sitios de autoridades electrónicas, que crea un 

modelo de análisis de la calidad del servicio. El servicio de e-Governance (E-G-S-

QUAL), presenta 7 dimensiones: eficiencia; disponibilidad del sistema; observación; 

privacidad; sensibilidad; compensación; contacto; como se ilustra a continuación: 

 

 

Papadomichelaki y Mentzas (2012) con el fin de medir la calidad del servicio 

digital proponen un modelo llamado E-GovQual compuesta por siete (07) dimensiones, 

ilustrándose a continuación: 

Figura 2  
Modelo de medición E-GovQual 

Figura 1  
Evolución del Modelos de Calidad SERVQUAL 
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Otro modelo de medición identificado fue elaborado por Aljukhadar et al (2022), 

quien lo compuso por siete (07) dimensiones que se ilustra a continuación. 

 

  

Figura 3  

Modelo de medición calidad de servicio electrónico 
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III. Metodología 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Es de tipo aplicada, no experimental, correlacional y transversal.  

Aplicada, porque utiliza el resultado fruto de un estudio básico, en ella “se 

formula el problema y las hipótesis, buscando solucionar un problema de la 

sociedad (comunidad, región o país)” (Ñaupas et al, 2018). 

Diseño de Investigación: No experimental (la investigación se lleva a cabo 

sin haberse manipulado deliberadamente la variable” (Hernández y Mendoza, 

2018).  

 Correlacional, porque según Zumarán et al (2017), “esta investigación 

pretende evaluar si dos o más variables están relacionadas y en qué grado y con 

qué precisión”.  

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Variable independiente: Gobierno digital. 

Definición conceptual. 

Definido como la utilización de manera estratégica de tecnología y datos 

digitalizados en la administración estatal creando un valor público (Artículo 6 del D. 

Leg. N°1412). 

Dimensiones. 

Identidad digital: grupo de atributos identificadores que hacen posible la 

identificación de una persona en un entorno digital (Art. 10° del Decreto Legislativo 

N°1412). Sus indicadores son la identificación cultural, la autenticación cultural, la 

inclusión digital y el DNI electrónico. 

Prestación de servicios digitales: estos son diseño, construcción, la 

implementación y uso del servicio digital ofrecido por las unidades administrativas 

estatales a los pobladores y usuarios en general (Art. 23° del D.S. N°029-2021-

PCM). Con sus indicadores orientación al ciudadano, accesibilidad a las personas, 

disponibilidad en todo dispositivo, escalabilidad, conservación de la información e 

interculturalidad. 

Gobernanza de datos: es la gestión que las instituciones del sector público 

hacen de su información como un activo estratégico, que asegura la recolección, 
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procesamiento, publicación y preservación de información y estará disponible 

durante el tiempo que sea necesario y necesario (artículo 23 del Decreto N° 1412). 

Sus indicadores serían el marco regulatorio nacional y el marco regulatorio local. 

Interoperabilidad: Capacidad que posee una organización de interactuar con 

el fin de alcanzar objetivos acordados en conjunto, para ello recurre a la interacción 

de información y conocimiento, por medio de un proceso de intercambio de datos 

(Artículo 26 del D.S. N°029-2021-PCM). Sus indicadores: interoperabilidad a nivel 

organizacional, técnico y reutilización del software. 

Seguridad digital: Estado de confianza que se da en un medio electrónico y 

que resulta de la gestión e implementación de normas de prevención ante los 

riesgos que afecten la seguridad del usuario, su bien económico y social, la 

seguridad del estado y sus objetivos en dicho medio (Art. 30° del D.L. N° 1412). 

Sus indicadores son el marco regulatorio de seguridad y el financiamiento. 

Variable 2: Variable dependiente: Calidad del servicio electrónico 

Definición conceptual. 

Según Golder et al (2012), citado por Aljukhadar et al., (2022), “[…] la calidad 

del servicio del sitio web del gobierno como el juicio que hace un usuario con 

respecto a diferentes dimensiones relevantes de su experiencia con un sitio web 

gubernamental específico (…)”. 

Dimensiones. 

Funcionalidad del sitio web: Es el término que se aplica cuando un “sitio web 

(…) opera o ejecuta las órdenes del [ciudadano de manera oportuna]” (Collier y 

Bienstock 2006, pág. 264,  citado por Aljukhadar et al, 2022). Teniendo como 

indicadores al acceso fácil al sitio web, funcionalidades del sitio disponibles y 

páginas del sitio sin errores. 

Calidad de información. Es la medida en que una información proporcionada 

es precisa, actualizada y adecuada (Loiacono et al, 2002; citado por Aljukhadar et 

al, 2022). Donde sus indicadores serían la información útil, información completa e 

información fácil de entender. 

Calidad de la asistencia: puede definirse como una respuesta a consultas, 

comentarios y comentarios [de los ciudadanos] cuando dicha respuesta requiere 



18 
 

más de una interacción (Loiacono et al., 2002; citado por Aljukhadar et al, 2022). 

Sus indicadores serian facilidad para cambios de datos y facilidad de acceso. 

Privacidad y seguridad: "grado en donde el usuario se encuentra seguro que 

un sitio web se encuentra libre de intrusiones y que su información individual se 

encuentra protegida" (Parasuraman et al. 2005, pág. 219; citado por Aljukhadar et 

al, 2022). Sus indicadores serian percepción sobre seguridad de las transacciones 

y percepción sobre confidencialidad de mis datos. 

Estética: Esta dimensión representa la belleza del diseño del sitio web con 

elementos como el color, el diseño y los gráficos (Salmonete y Sano 1995; citado 

por Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serían diseño atractivo e imágenes e 

ilustraciones claras y adecuadas. 

Facilidad de uso: “Nivel en que el ciudadano que hace uso del sistema 

espera que esté libre de inconvenientes” (Davis et al. 1989, pág. 985; citado por 

Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian facilidad de hacer consultas, 

organización adecuada por temas, organización lógica y transacción fácil. 

Interactividad y personalización: definida como “la capacidad de personalizar 

el aspecto, la sensación y el contenido del sitio, así como proporcionar interacción 

con el usuario” (Palmer (2002, pág. 155; citado por Aljukhadar et al, 2022). Sus 

indicadores serían recibo de información personalizadas, contenido del sitio 

satisfactorio, tener funciones interactivas y contar con ayuda en línea. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

60 usuarios comprenden la población, que son el promedio mensual de 

usuarios que realizaron sus trámites, a través de la plataforma informática de la 

municipalidad provincial de Ica de enero a junio del 2022 en sus diferentes 

servicios. 

Para lo cual se tendrá en cuenta criterios de selección y muestra de estudio. 

 

Criterios de inclusión.  

Usuarios que realizaron operaciones virtuales por medio de la plataforma de 

la Municipalidad de Ica y sus servicios, dentro de los 06 últimos meses. 

 
  



19 
 

Criterios de exclusión.  

Usuarios que no realizaron operaciones virtuales en la plataforma del 

municipio y que no han hecho uso del canal digital.  

 

Muestra. 

Respecto a la muestra, se va tomar el total de la cantidad promedio de 

usuarios señalados en la población (no aplica cálculo de tamaño de muestra). 

Muestreo.  

Dado que se tomará la población total no aplica el muestreo 

Unidad de análisis. 

Usuario del municipio provincial de Ica. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se llevó a cabo para la recopilación de datos la técnica de la encuesta pues, 

nos permitirá recoger datos por medio de interrogantes a las personas o grupos 

encuestados con el objetivo de que nos entreguen la información requerida para 

nuestro estudio (López y Fachelli, 2015). 

Se utilizará como instrumento el cuestionario con el fin de obtener la 

información requerida, éste será validado de otras investigaciones similares a 

nuestro estudio el mismo que será evaluado por expertos, con el fin de que sean 

aplicadas en nuestra investigación. 

Con respecto a nuestra investigación y aplicando la variable Gobierno 

Electrónico, Para cada variable: “gobierno digital” y calidad de servicio” se 

preparará un cuestionario (D. Leg. N° 1412, 1018).  

 

Para cada instrumento, se empleó escala de Likert y sus valores: 

1 =  Totalmente en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 =  Totalmente de acuerdo  
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Validez 

Se consultará a tres expertos de la ciudad.  

 

Tabla 2  
Lista de los expertos validadores 

N° DATOS DEL EXPERTO CALIFICACIÓN 

1 Dr. Carlos Humberto Fabian Falcon APLICABLE 

2 Mg. Jorge Nicolás Alejandro 
Papanicolau Denegri 

APLICABLE 

3 Mg. Jorge Nicolás Alejandro 
Papanicolau Denegri 

APLICABLE 

 

Confiabilidad 

Para recopilar los datos se determinará su confiabilidad por medio del 

coeficiente Alfa de Cronbach (0.70 hacía delante). 

Conforme lo señalado por Zumaran (2017) en la tabla 4, el valor estimado 

en la prueba de confiabilidad (coeficientes Alfa de Cronbach) resultará de la prueba 

piloto, siendo considerado como adecuada ya que corresponde a un nivel Alto y 

son válidos para la presente investigación. 

 

Tabla 3 

Interpretación del coeficiente de confiabilidad 

Coeficiente Valoración 

0 – 0.2 Muy baja 

0.2 – 0.4 Baja 

0.4 – 0.6 Moderado 

0.6 – 0.8 Alta 

0.8 – 1.0 Muy alta 

Nota: Adaptado de Estadística para la Investigación por Zumaran et al, 2017. Lima: 
Fondo Editorial de la Universidad Cesar Vallejo. 
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3.6. Método de análisis de datos 

El método a usarse será la estadística (tabla de doble entrada y el software 

SPSS V.25) en la cual será procesada y posteriormente calculada la ocurrencia de 

los indicadores sobre escala de Likert contemplada en cada instrumento. 

Se aplicará el análisis descriptivo que incluyen estadísticos de tendencia 

central y la elaboración de tablas de frecuencia y figuras que permitan representar 

la información obtenida. 

Por otro lado, se aplicará análisis inferencial a fin de determinar las 

propiedades de la población y la asociación de las variables a través del estadístico 

de correlación con ayuda del software estadístico SPSS v25. 

Asimismo, para poder interpretar adecuadamente el valor del coeficiente de 

correlación se muestra en la Figura 2, los valores que representan cada uno de los 

rangos en los que se encuentra el coeficiente de correlación. 

3.5. Procedimientos

  En primer lugar, se validarán los instrumentos; y se dirigirá la solicitud a la 

municipalidad  provincial  de  Ica,  lugar  donde  será  aplicado,  y  así  contar  con  los 

permisos respectivos.

  Se recabarán los datos de manera presencial; puesto que los servicios de la 

municipalidad, carece de una base de datos del usuario que se atiende, ni cuentan 

con sus correos o celulares.

La muestra será seleccionada de manera aleatoria simple.

  Para  determinar  el  resultado  de  ambas  variables  emplearemos  el  método 

científico; de esa manera, los resultados serán considerados confiables y certeros.

  Para  terminar  con  la  investigación  se  procederá  a  contrastar el  resultado, 

conforme  a su  teoría,  antecedente  y  fundamento de cada  variable motivo  de 

investigación y  con  esto  se  elaborarán  las  discusiones  para  luego  plantear 

conclusiones y recomendaciones.
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Nota: Tomado de Estadística aplicada a los negocios y la economía de Douglas, William y Samuel, 
2012. México. Mc Graw-Hill. 15 ed. 

3.7. Aspectos éticos 

Se tuvo en cuenta el principio ético de la confidencialidad. La recopilación de 

la información fue exclusivamente para uso científico, las referencias están 

debidamente citadas de acuerdo a las normas APA (7ª edición). Esto previene 

actividades delictivas relacionadas con la copia o el plagio de textos. 

  

Figura 4  
Interpretación de la fuerza y dirección del coeficiente de correlación 
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IV. Resultados 

4.1. Análisis descriptivo 

Variable Gobierno Digital 

Como consecuencia del proceso y análisis de datos recopilados al usuario del 

municipio de la provincia de Ica, resultando que la mayoría de los encuestados 

(60%) consideran como Bueno y Muy bueno al Gobierno Digital, mientras que 

apenas el 3% lo han valorado como Malo, tal como se presenta en la tabla 4.  

 

Tabla 4  
Valoración del Gobierno Digital 

Valoración Frecuencia Porcentaje (%) 

Malo 2 3 

Regular 22 37 

Bueno 35 58 

Muy bueno 1 2 

Total 60 100 

 

 

Figura 5  
Percepción del Gobierno Digital 
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 Variable Calidad de Servicio Electrónico 

 De acuerdo a esta variable, se ha podido conocer la percepción que tiene 

los usuarios, donde se destaca que la mayoría, el 80% de ellos, considera que el 

servicio de Bueno y Muy bueno y aunque no hay una valoración negativa, el 20% 

considera que el servicio es regular, tal como se observa en la tabla 5. 

Tabla 5  
Valoración de la Calidad de servicio electrónico 

Valoración Frecuencia Porcentaje (%) 

Regular 12 20 

Bueno 47 78 

Muy bueno 1 2 

Total 60 100 

 

Figura 6  
Percepción de la Calidad de servicio electrónico 
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4.2. Análisis Inferencial 

A fin de proceder con el análisis inferencial, primero se ha realizado la 

evaluación del comportamiento de los datos, de tal forma que se puedan elegir de 

manera adecuada los estadísticos para la contratación de las hipótesis, es así que 

en la prueba de normalidad estimada con apoyo del software estadístico SPSS v25, 

se halló que según dato obtenido no se muestra la distribución normal, ya que los 

p-valor resultaron menores a 0.05 en la prueba de Kolgomorov-Smirnov aplicada a 

los 60 registros, evidenciándose a continuación: 

Tabla 6  
Prueba de normalidad 

Variables  
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

GOBIERNO DIGITAL 0.131 60 0.012 

CALIDAD DE SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

0.131 60 0.012 

 

 

 Como consecuencia, se aplicó el estadístico Rho de Spearman para evaluar 

la relación que guarda el gobierno digital con la calidad de servicio electrónico, y 

conforme a los resultados mostrados en la tabla a continuación el p-valor resulta 

menor a 0.05 afirmándose que existe relación entre variables, y dado que el 

coeficiente de correlación es 0.396 se puede decir que la relación es positiva débil. 

Tabla 7  
Prueba de hipótesis general 

Correlaciones 
GOBIERNO 

DIGITAL 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

ELECTRÓNICO 

Rho de Spearman 

GOBIERNO 
DIGITAL 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,396** 

Sig. (bilateral)  0.002 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

,396** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.002  

N 60 60 

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

 

 



26 
 

 Con relación a la prueba de hipótesis específica 1, se evidenció que el 

resultado del p-valor es menor a 0.05, demostrando que si hay relación entre 

identidad digital y la calidad de servicio electrónico, el coeficiente 0.269 muestra 

que esta relación es positiva débil, tal como se evidencia: 

 

Tabla 8  
Prueba de Hipótesis específica 1 

Correlaciones 
IDENTIDAD 

DIGITAL 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

ELECTRÓNICO 

Rho de Spearman 

IDENTIDAD 
DIGITAL 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,269* 

Sig. (bilateral)  0.038 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

,269* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.038  

N 60 60 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

Con relación a la prueba de hipótesis específica 2, los resultados 

evidenciaron que p-valor era menor a 0.05, demuestra que guarda relación entre 

las variables, por otro lado, el coeficiente 0.340 permiten aseverar que la relación 

es positiva débil: 

 

Tabla 9  
Prueba de Hipótesis específica 2 

Correlaciones 
PRESTACION DE 

SERVICIOS 
DIGITALES 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

ELECTRÓNICO 

Rho de Spearman PRESTACION 
DE SERVICIOS 
DIGITALES 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,340** 

Sig. (bilateral)  0.008 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

,340** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.008  

N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Con relación a la prueba de hipótesis específica 3, los resultados 

evidenciaron que p-valor era menor a 0.05, demostrando que si guarda relación 

entre gobernanza de datos y calidad de servicio electrónico, por otro lado, el 

coeficiente 0.305 permiten aseverar que la relación es positiva débil: 

 

Tabla 10  
Prueba de hipótesis específica 3 

Correlaciones GOBERNANZA 
DE DATOS 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

ELECTRÓNICO 

Rho de Spearman GOBERNANZA 
DE DATOS 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,305* 

Sig. (bilateral)  0.018 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

,305* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.018  

N 60 60 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

Con relación a la prueba de hipótesis específica 4, se evidenció que el 

resultado del p-valor es 0.026 es decir menor a 0.05, demostrando que si guarda 

relación entre interoperabilidad y calidad de servicio electrónico, el coeficiente 0.288 

muestra que esta relación es positiva débil: 

 

Tabla 11  
Prueba de hipótesis específica 4 

Correlaciones INTEROPERABILIDAD 
CALIDAD DE 

SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Rho de 
Spearman 

INTEROPERABILIDAD 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,288* 

Sig. (bilateral)  0.026 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

,288* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.026  

N 60 60 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
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Finalmente, el resultado de la prueba de hipótesis específica 5, evidenció 

que p-valor era mayor a 0.05, demostrando que no guarda relación entre seguridad 

digital y calidad de servicio electrónico, motivo por el que el valor del coeficiente de 

correlación no es relevante: 

 

Tabla 12  
Prueba de hipótesis específica 5 

Correlaciones SEGURIDAD 
DIGITAL 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

ELECTRÓNICO 

Rho de 
Spearman 

SEGURIDAD 
DIGITAL 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 0.245 

Sig. (bilateral)  0.059 

N 60 60 

CALIDAD DE 
SERVICIO 
ELECTRÓNICO 

Coeficiente de 
correlación 

0.245 1.000 

Sig. (bilateral) 0.059  

N 60 60 
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V. Discusión 

Esta investigación fue desarrollada con el fin de conocer la forma en que el usuario, 

ciudadano del municipio de la provincia de Ica, perciben los beneficios del gobierno 

digital y la calidad de servicio electrónico, donde se pudo conocer que el 60% de 

los encuestados consideraron como Bueno y Muy bueno la instauración del 

Gobierno digital, asimismo en relación a la calidad de servicio electrónico, el 80% 

consideró era Bueno y Muy bueno, aspectos que demuestras una percepción 

positiva sobre ambas variables. Por otro lado, respecto al contraste de la hipótesis 

que afirmaba que existe relación positiva entre el Gobierno digital y la Calidad de 

servicio electrónico, aspecto que se pudo confirmar ya que el p-valor de 0,002 

resulto menor a 0,05 y el coeficiente de correlación Rho de Spearman fue de 0,396 

demostró que dicha correlación es positiva débil. Los resultados permiten 

corroborar un alto nivel de aceptación del Gobierno digital en la administración 

pública y la percepción que los usuarios han tenido respecto de su experiencia en 

el acceso a los servicios implementados por la municipalidad provincial, que 

denotan que irán en incremento debido a que cumplen con sus expectativas de 

facilidad de uso, funcionalidad de sitio web y calidad de información entre 

principales fortalezas que presenta la plataforma.  

 Con respecto a los hallazgos encontrados por Bemhard et al. (2021) donde 

pudo hallar la relación entre grado de gobierno electrónico y satisfacción percibida 

del usuario sueco, como consecuencia de la prestación de los servicios con calidad, 

donde el coeficiente de correlación llego hasta 0.24 denotando un relación positiva 

débil, que en cierta forma coincide con lo hallado en el presente estudio, donde la 

relación entre gobierno digital y calidad de servicio electrónico cuenta con un índice 

de correlación 0.396, lo cual se podría explicar por la percepción sobre la fiabilidad 

y/o seguridad de las transacciones sobre las plataformas tecnológicas de las 

entidades. Respecto de la metodología aplicada coinciden en el uso de la encuesta, 

aunque la cantidad de personas encuestadas es significativamente mayor en el 

estudio de Bemhard et al (2021), que realizó 336 encuestas contra 60 del presente 

estudio. 
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 Con relación a la publicación de Franco y Cruz (2018), donde proponen 

conocer como la instauración del gobierno digital mejora los servicios de la gestión 

estatal en el estado de Oaxaca, respecto al método empleado fue de tipo no 

experimental, basado en Encuestas Nacionales de Calidad e Impacto 

Gubernamental de tres años (2011-2015), en la conclusión principal afirmaron que 

el e-gobierno contribuye a una mejor calidad de la administración estatal. Con 

relación al método utilizado, estos estudios fueron no experimentales y emplearon 

un cuestionario como instrumento de recopilación de información. Concluye tal 

como Franco y Cruz (2018) que la instauración de un e-gobierno contribuye a la 

mejora de la calidad que se explica con la relación positiva entre cada variable 

(gobierno digital y calidad de servicio electrónico) cuyo coeficiente de correlación 

fue de 0.396. 

 Al comparar la presente investigación con los resultados de Montero (2017) 

con el fin de hallar de qué manera, el gobierno digital, se encuentra en asociación 

con la eficiencia, y eficacia en la administración del municipio distrial de Magdalena 

del Mar, se puede decir que coincide en parte con el diseño aplicado puesto que 

hace un análisis principalmente descriptivo y aun cuando menciona que el diseño 

es explicativo correlacional, no aplica pruebas de correlación ni de efecto a 

diferencia del presente estudio que aplica la prueba de correlación Rho de 

Spearman, ambos coinciden en que se aplicaron encuestas aunque el presente 

estudio solo recolecto 60 cuestionarios contra 158 del estudio de Montero (2017), 

cuyos resultados mostraron ciertos niveles de insatisfacción con el servicio a 

diferencia de nuestro estudio de la Municipalidad Provincial de Ica, donde sus 

ciudadanos lo calificaron de Bueno y Muy bueno en mayor porcentaje y aunque el 

estudio de Montero (2017) no aplicó pruebas de correlación las conclusiones si 

coinciden con el presente estudio porque contribuyen al cumplimiento de las metas 

de la municipalidad.  

 Con relación al trabajo publicado por Soria (2022), en el que se estima la 

relación que se da entre gobierno electrónico y calidad de servicio en una unidad 

de gestión educativa de Lima Metropolitana se identificaron coincidencias en la 

metodología empleada dado que ambos realizaron la recolección de la información 

por medio de un cuestionario, aplicando un diseño no experimental de nivel 
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correlacional, no obstante hay diferencias en la valoración, tanto del gobierno digital 

como de la calidad de servicio, que en su caso solo lo considero en nivel Alto, un 

36.6% de los consultados, mientras que en la presente investigación el 60% 

considero como Bueno y Muy bueno al Gobierno digital y un 80% de los 

encuestados consideraron a la Calidad de servicio electrónico como Bueno y Muy 

bueno. En el análisis inferencial se observaron cierta diferencia pues Soria (2022) 

obtuvo un coeficiente de correlación de 0.756 entre las variables, que para el caso 

de la presente investigación es mayor que los 0.396 obtenidos para las variables 

Gobierno digital y calidad de servicio electrónico, ello podría explicarse por la 

diversidad cultural de los ciudadanos encuestados en el ámbito de la provincia de 

Ica, donde puede encontrarse escasos conocimientos conceptuales y de la relación 

entre las variables estudiadas. 

 Con relación a los trabajos publicados por Bemhard et al. (2021) y Balushi y 

Ali (2020), definen al gobierno electrónico como la utilización de las tecnologías de 

la información y comunicación con el fin de mejorar el desempeño de diversas 

instituciones estatales. Cuando se trata de TIC, se entiende de manera amplia, 

aunque puede limitarse al uso de Internet. Hoy se utiliza un concepto que abarca 

mucho más: el gobierno digital, que hace alusivo la integración de las tecnologías 

de la información y comunicación en la gestión pública con el fin de ejercer 

transparencia, eficiencia y la participación comunitaria. Podemos entonces señalar, 

que en un gobierno electrónico, la comunicación es  unidireccional, del gobierno al 

ciudadano, mientras que gobierno digital es cuando la comunicación fluye en 

ambas direcciones. 
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VI. Conclusiones 

 

1. Se pudo comprobar que hay relación entre gobierno digital y calidad de 

servicio electrónico en el municipio provincial de Ica, la misma que fue 

considerada como relación positiva débil dado que el coeficiente de 

correlación fue de 0.396. 

2. Se comprobó que existe relación entre identidad digital y calidad de servicio 

electrónico en el municipio de la provincia de Ica, considerada como positiva 

débil cuyo coeficiente de correlación fue de 2.69. 

3. Se comprobó que existe relación entre prestación de servicio digital y calidad 

de servicio electrónico en el municipio de la provincia de Ica, siendo una 

relación positiva débil cuyo coeficiente de correlación obtenido es de 0.340. 

4. Se validó la relación entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio 

electrónico en el municipio de la provincia de Ica, la misma que es positiva 

débil cuyo coeficiente de correlación obtenido fue de 0.305. 

5. Se comprobó que si existe relación entre interoperabilidad y calidad de 

servicio electrónico en el municipio de la provincia de Ica, evidenciándose que 

dicha relación es positiva débil cuyo coeficiente de correlación obtenido fue 

0.288. 

6. Se comprobó que no hay relación entre seguridad digital y la calidad de 

servicio electrónico en el municipio de la provincia de Ica, debido a que p-valor 

obtenido fue 0.059 que es mayor a 0.05, aspecto que no cumple con la regla 

de validación. 
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VII. Recomendaciones 

 

1. A la municipalidad provincial de Ica, con el fin de ofrecer una mejor calidad de 

la información, durante el proceso de recolección se recomienda que se pueda 

acceder a la base de datos de los usuarios que realizaron sus transacciones 

a través del portal institucional del municipio. 

2. A los investigadores, sería importante crear un modelo de medición e 

instrumento de recolección de datos algo más resumido que pueda reducir la 

resistencia y tiempo empleados para completar el cuestionario. 

3. A los docentes investigadores, sería importante incluir la variable satisfacción 

del ciudadano en modelos de investigación relacionadas a las variables 

estudiadas. 

4. A los jóvenes estudiantes, ampliar el ámbito geográfico de donde se extraen 

las unidades de análisis de tal forma que permitan tener una visión más real 

de la percepción de los ciudadanos respecto a cada variable. 

5. A los docentes investigadores de la universidad, propiciar una investigación 

experimental basada en el uso y apropiación de los servicios que las 

plataformas digitales ofrecen, que permita medir el efecto real de un gobierno 

digital sobre la calidad de servicio que ofrecen los organismos del estado y 

que beneficiará a los jóvenes alumnos investigadores.. 
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