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Resumen

El presente estudio ha sido realizado en el ambito de la Municipalidad Provincial de
Ica en el departamento del mismo nombre, el cual su objetivo fue determinar la
relacion que existe entre gobierno digital y calidad de servicio electronico, para
dicho fin se propuso un disefio de enfoque cuantitativo, tipo no experimental, nivel
correlacional y alcance transversal. La muestra se conformé por 60 ciudadanos que
realizaron transacciones en el portal de la municipalidad a quienes se les aplico un
cuestionario validado por expertos en gestion publica y cuya confiabilidad estimada
fue 0.81 segun el estadistico Alpha de Cronbach. Resultado: Al analizar los datos
se obtiene que el 60% de encuestados considera que la implementacion del
Gobierno digital es Bueno o Muy bueno, ademas sobre la calidad de servicio
electronico la poblacion manifesté que es bueno o muy bueno en un 80%,
aplicandose el estadistico Rho de Spearman el mismo que resulté 0.396 en relacion
a la prueba de hipotesis, aspecto que permite concluir que existe relacion positiva
débil entre dichas variables.

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

calidad de servicios electrénico.

vii



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, gquantitative, 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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l. Introduccion
Segun el portal "La Administracion al dia" del Instituto Nacional de Administraciones
Publicas de Esparia, la emergencia provocada por el COVID-19 ha adelantado este
proceso digital tan necesario en Espafia y Europa. Las ventajas y desventajas de
este enfoque se hacen evidentes de repente, especialmente en el campo
administrativo, donde las multiples posibilidades de las TIC aun no se han hecho
realidad (Ministerio de Hacienda y Funcién Pudblica, 2021).

El impacto del covid 19, ha sido fuerte y desigual: segun una encuesta de
mediados de 2020 en 17 estados de Latinoamérica, el 45% de hogares tenia a
alguien desempleado, llegando al 71% en 2018. Solo el 14% de las familias
con ingresos altos. La pandemia afecté a muchos gobiernos.

Todos los dias, las oficinas gubernamentales tenian que cerrar o tenian
horarios de apertura limitados, y muchos funcionarios publicos se vieron obligados
a trabajos remotos. Dando como resultado, la no atencion de manera presencial en
los servicios publicos. Algunas agencias experimentaron una mayor demanda de
sus servicios e informacion, particularmente en relacion a crisis de salud y
programas de apoyo. Los estados adoptaron medidas de adaptacién ante esta
situacion. Algunos ampliaron el periodo de validez de los documentos oficiales
(documentos de identidad, permisos y matriculas de vehiculos) para no tener que
ir a una oficina del gobierno a renovarlos. Muchos pusieron a disposicidn servicios
digitales con el fin de brindar acceso via internet a los ya existentes cuya vigencia
o tramite de forma personalizada no fuera asequible (Bottan, et al., 2020).

Segun Roset, et al (2018); el panorama previo a la pandemia era desafiante
para la disposicion y utilizacién del servicio publico en linea. En gran parte de los
estados de Latinoamérica, la disposicion del servicio electronico era baja: en 2017,
Brasil, México y Uruguay brindaron mas tramites administrados por su gobierno
central en linea (Roseth, et al., 2018).

Segun reporte presentado el 2022 por el Consejo Privado de Competitividad,
el Peru se encuentra ubicado en la posicion 57 por debajo de Chile (posicion 39) y
México (posicion 56) y superando ligeramente a Colombia (posicion 59), segun el
indice de Competitividad Digital Mundial del IMD. Dicho informe sefiala que a “[...]
enero de 2022, el 39,6% de instituciones estatales (818 de 2.065) ingresaron su
sitio web a la Plataforma gob.pe [...]".



El diario Gestion (2021), en un articulo “Gobierno digital, una apuesta
ambiciosa pero necesaria”’, resaltd que el Peru tiene deficiencias referente a
gobierno digital y que los servicios, que el Pert entrega por medio del Internet no
se encuentra desarrollado de la manera mas 6ptima, en casos como por ejemplo:
creacion de empresa, obtencion de licencia—, pagos de impuesto nacional y
municipal, acceso a informacion, consultas, etc.

En ese mismo sentido y a raiz 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 tecnoldgicos estables; es asi que la Secretaria de Gobierno
Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros puso a prueba la fortaleza
tecnoldégica de muchas entidades publicas con el fin de atender diversas consultas
sobre covid-19 y otras patologias (Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
- RENIEC, 2020).

De manera local en el departamento de Ica, especificamente en la
municipalidad provincial, mediante Resolucion de Alcaldia N° 213-2020-AMPI se
conforma el Comité de Gobierno Digital de nuestra region, 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 presentacion 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 atencién es presencial, lenta, inoportuna, trayendo consigo insatisfacciéon
del usuario, condicibn 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 N° 632/OCII/DP/2022, la
Defensoria del Pueblo elaboré un ranking de municipalidades tanto de provincia
como de distritos en donde se presentaron mas quejas; reportandose 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; ademas, el segundo lugar



correspondio a quejas de orden municipal, con 105 casos referidos por falta de
calidad en atencion del servicio o denuncia vecinal, entre otros.

Luego de haber analizado la realidad problematica planteo el problema
general: ¢Cual es la relacién entre el Gobierno digital y la calidad de servicio
electronico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022? Y como problemas
especificos: (a) ¢, Cual es la relacion entre la Identidad digital y la calidad de servicio
electronico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022? (b) ¢ Cual es la relacion
entre la Prestacion de servicios digitales y la calidad de servicio electronico en la
Municipalidad provincial de Ica, 20227? (c) ¢ Cual es la relacion entre la Gobernanza
de datos y la calidad de servicio electrénico en la Municipalidad provincial de Ica,
20227 (d) ¢Cual es la relacion entre la Interoperabilidad y la calidad de servicio
electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 20227 y (e) ¢,Cual es la relacion
entre la Seguridad digital y la calidad de servicio electrénico en la Municipalidad
provincial de Ica, 2022?

Socialmente se justifica, porque permitira conocer la percepcion 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 satisfaccion.

De acuerdo a la justificacion tedrica y practica, brinda valiosa informacion
sobre cada variable de estudio, describiéndola y analizandola, asimismo brinda
conocimiento acerca del gobierno electronico, su proceso, ventajas y desventajas;
asi como informacion relevante sobre servicio de calidad que se entrega al
ciudadano en el municipio de la provincia de Ica, y que orientaran a mejorar el
servicio y uso efectivo de las plataformas digitales.

Metodolégicamente se justifica, porque servirA como antecedente para
proximas investigaciones a partir de un modelo para medir la calidad del servicio
electronico y el instrumento de recoleccion 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 relacion entre el Gobierno
digital y la calidad de servicio electronico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022
y como objetivos especificos: (a) Determinar la relacién entre la Identidad digital y
la calidad de servicio electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (b)



Determinar la relacion entre la Prestacion de servicios digitales y la calidad de
servicio electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (c) Determinar la
relacion entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio electronico en la
Municipalidad provincial de Ica, 2022; (d) Determinar la relacion entre la
Interoperabilidad y la calidad de servicio electrénico en la Municipalidad provincial
de Ica, 2022 y (e) Determinar la relacion entre la Seguridad digital y la calidad de
servicio electronico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022..

Como hipotesis general: Existe relacion positiva entre el Gobierno digital y la
calidad de servicio electronico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022 y como
hipotesis especificas: (a) Existe relacion positiva entre la Identidad digital y la
calidad de servicio electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (b) Existe
relacion positiva entre la Prestacion de servicios digitales y la calidad de servicio
electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022; (c) Existe relacion positiva
entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio electrénico en la
Municipalidad provincial de Ica, 2022; (d) Existe relacion positiva entre la
Interoperabilidad y la calidad de servicio electrénico en la Municipalidad provincial
de Ica, 2022 y (e) Existe relacién positiva entre la Seguridad digital y la calidad de

servicio electrénico en la Municipalidad provincial de Ica, 2022.



Il. Marco Teorico
Después de haber revisado multiples trabajos de investigacion he logrado obtener
informacion 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:
Bembhard, et al., (2021), cuyo fin de su estudio era determinar qué relacién existia
entre el grado de gobierno electrénico y la satisfaccion percibida de los usuarios
suecos, su método de enfoque cuantitativo y nivel correlacional mostro resultados
indican una relacién significativa entre el gobierno electrénico y la satisfacciéon de
los ciudadanos, siendo estas correlaciones entre 0.24 y 0,16 con cada una de las
dimensiones (vida en el municipio, desempefio de la actividad gubernamental,
transparencia y la influencia). En conclusion se concluye que entre las variables de
estudio su existe cierta relacion.

Liy Xue (2021), en su investigacion tuvo como objetivo el calculo de nivel de
confianza luego de haber utilizado la plataforma electrénica en pobladores de
China; para lo cual se utilizd una muestra de 1867 personas que residen
en municipios bajo control directo y cuatro ciudades del pais con mayor poblacién,
y este estudio prob6 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 utilizd
SPSS 21.0 para medir la confiabilidad de cada escala de medicion. 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 nUmero 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 Cl es entre 0,663 y
0,884. Esto demuestra que las escalas de medida de los constructos tienen alta
confiabilidad y consistencia con items relacionados. De igual forma, las medias y
desviaciones estandar de las construcciones fueron probadas. La media de todas
las variables es mayor que 3, lo que indica que los participantes tienen una buena
evaluacion de los servicios de e-gobierno; son conscientes de su importancia y les
entusiasma. Conclusion: Este estudio tuvo una contribucion significativa para

fortalecer las suposiciones positivas del estudio actual al mostrar que al usar la



administracion electronica tiene un efecto directo en la confianza del usuario y la

satisfaccion previa al uso.

Balushi y Ali (2020), cuyo articulo de investigacion tuvo como objetivo de
este estudio, era generar una herramienta para calcular el grado
de calidad percibida en el servicio de administracion electrénica mediante una
metodologia a partir del cual se estudian y validan las siguientes dimensiones
principales: personalizacion, facilidad de uso, rendimiento, disefio web, seguridad,
participacion ciudadana, simpatia y lealtad. Por lo tanto, entre las ocho
dimensiones, el disefio web y la seguridad son las mas influyentes en relacién
con el gobierno electronico nacional de Oman. Conclusiones: Esto reafirma que la
calidad de este servicio se encuentra en relacion con la interaccion eficaz del

usuario, lo que tiene un impacto positivo.

Rivas (2019); quien presentd una investigacion cuyo fin fue el andlisis de la
calidad y desarrollo de la administracion electronica en las organizaciones
publicas del estado de Barinas con la ayuda de portales y determinar qué
atributos caracterizan estas categorias, para lo cual se utilizd6 un modelo de
desarrollo de Esteve (2005) y un modelo de calidad de Soler (2013) asi como un
modelo de ecuaciones estructurales, identificara indicadores que afectan de
manera significativa el desarrollo y la calidad del portal de un gobierno
electrénico de una institucién estatal, y finalmente ofrecera un modelo estructural
gue dala oportunidad de caracterizar el desarrollo del portal de gobierno electrénico
en Barinas. El estudio consisti6 en trabajo de campo, investigacion de
asociacion y estudios transversales. La muestra estuvo compuesta 31 instituciones
estatales. Se revis6 cada portal y se utilizd herramientas para evaluar los

indicadores tomados para cada variable.

Franco y Cruz (2018), en su estudio realizado tuvo como objetivo determinar
cémo se podria mejorar el servicio ineficiente en el estado de Oaxaca a través de la
instauracion del e-gobierno. Método: no experimental, cuantitativo y correlacional.
Resultados: Al 2011; se pudo observar que el 64% de la poblacion que

realiz6 tramites de la administracion estatal lo hizo de forma directa



en dependencias o instituciones estatales y el mayor inconveniente presentado
fueron colas larguisimas y de las personas que solicitaron informacion a las
autoridades publicas por teléfono indicaron que la informacion que se les brindaba
no era correcta el 81% de las veces. Al 2013 no se han logrado avances
significativos en la instauracion de un gobierno digital en programas y servicios
publicos del pais a los que se enfrentan los ciudadanos; dicho tramite o solicitud
e realiza de manera presencial entre funcionarios y ciudadanos. En el ultimo afio
de la encuesta, en 2015, el 89% de la poblacion creia que uno de los problemas
que mayormente enfrentan al momento de realizar trAmites en las instituciones del
Estado es el horario limitado de trabajo. Se concluyé que la instauracién de un
gobierno digital ha avanzado poco, las tramitaciones y requisitos que el
gobierno pone a disposicion de los ciudadanos en linea son escasos. Afirmaron que
el gobierno digital ayuda a incrementar la calidad de la gestion estatal, aumentar la

eficiencia y reducir la corrupcion.

Por su parte Garcia y Montiel (2017), en su estudio realizado, su objetivo fue
el analisis del gobierno digital y el servicio de calidad que ofrece para la
documentacion e identificacion desde una oficina en Santa Rita, Zulia, brindando
valor agregado a las preferencias del poblador y la situacion entre los servicios
percibidos, asi como las expectativas y la percepcion 6ptima del servicio.
Metodologia: estudio descriptivo de generalizacion inductiva se realizé con base al
fundamento tedrico de Cardona (2009), Rodriguez (2012), De Armas y De
Armas (2011). Resultados: De acuerdo con los resultados, los indicadores
elementos tangibles, fiabilidad, ademas, capacidad de respuesta, se ubican en una
categoria neutra. Se concluy6 que la calidad del servicio entregado se puede ver en
las siguientes dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y, finalmente, empatia; fueron moderadamente satisfactorios,
pero si estos valores se comparan con el mejor servicio y el nivel de satisfaccion 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.



En el contexto nacional: Soria (2022), en su estudio realizado tuvo el objetivo
de hallar relacion entre las variables gobierno electréonico y calidad de servicio en
una Unidad de Gestién educativa de Lima Metropolitana, aplico un disefio no
experimental de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y uso la encuesta como
técnica de recoleccion de datos aplicado a 80 usuarios. Los resultados mostraron
que el 36.3% de la poblacién encuestada consider6 al gobierno electrénico y a la
calidad de servicio con un nivel alto, el coeficiente de correlacion entre estas
variables fue 0.756. Concluyo diciendo que existia relacion positiva moderada entre

estas dos variables.

Shupingahua, et al. (2021); en su articulo de investigacion, tuvieron como
objetivo; determinar qué relacion guarda el servicio de gobierno electrénico con la
satisfaccion del poblador del municipio de San Martin. El método empleado, fue el
basico y no experimental. La muestra estuvo conformada por 145 pobladores, de
manera probabilistica y se us6 como instrumento el cuestionario. Resultado: El
grado del servicio del gobierno electrénico es en promedio del 75% debido a la falta
de informacién actualizada para los usuarios, lo que dafa la buena ejecucion de
solicitud y tramitaciones que no esta debidamente registrada y programada. La
satisfaccion promedio del usuario en el condado de San Martin es del 77%. La
relacion entre servicio electrénico y satisfaccion del usuario en el condado de San
Martin es significativa, con una significacion bilateral de 0,000 y un coeficiente de
determinacién Rho de Spearman de 0,597; 0,351, 0, 57 y 0,509. En conclusion, si
se da una relacién significativa entre los servicios de gobierno electrénico y
satisfaccion del usuario, considerando que su significacion bidireccional obtenida

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

Gonzales, et al; en su investigacion tuvo como objetivo desarrollar
estrategias para la instauracion de un gobierno digital de parte de los investigadores
con el fin de mejorar el servicio. Método: estudio descriptivo-proposicional con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental. Su poblacién se conformé por una
muestra aleatoria simple de 157 pobladores, como resultado la propuesta mejora

significativamente con respecto a las actividades administrativas del municipio de



la provincia de Lambayeque en cuanto a eficiencia, transparencia y facilidad de uso
alas TIC'S.

Gutiérrez (2020); en su estudio realizado su objetivo fue probar la relacion
lineal y directa entre la instauracién de una historia clinica digital y la mejora de la
calidad de atencion al paciente en la atencion odontologica del Hospital Hermilio
Valdizan. Meétodo: Aplicado o practico; analisis estadistico: coeficiente de
correlacion de Spearman; se aplicO 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 significacion del
85,5 %, hubo suficiente evidencia estadistica de que la instauracién del registro
clinico electronico se asocié de forma lineal con la mejora en la calidad de
atencion en el servicio odontolégico. Conclusiones: Se prioriza la instauracion de la
HCE como un programa piloto y, segun los resultados, a mayor escala, en todos

los niveles de servicio del Hospital Hermilio Valdizan.

Montero (2017); en su trabajo realizado tuvo como objetivo conocer como la
gestién electrénica con la ayuda de las TIC'S guarda relacién con la eficacia y
eficiencia en la gestion del distrito de Magdalena del Mar. Método: No experimental,
transversal, disefio explicativo descriptivo, comparativo y correlacional, se disefié
un cuestionario que se aplicé a 138 pobladores separados por género y nivel
socioecondémico. Resultado: Las dimensiones del estatus no tienen relacién con el
uso de las TIC, pues solo se adoptaron 4 de las 24 TIC. Se vincul6 el menor costo
con el uso optimo del e-gobierno creandose un modelo de negocio, una tasa de
reduccion de costos basada en la tasa de reduccién de tiempo (30% y 80%). para
cada indicador de gobierno electrénico con un nivel de confianza de 95. A su vez,
el 73% de encuestados consideré muy baja bajo el nivel la inversion en el gobierno
digital. De igual forma, el 37 por ciento de los ciudadanos se mostré insatisfecho
con la implementacion de la administracién electrénica en su municipio, lo que
coincidi6 con la Corporacion Latinobarémetro, del 2013 sobre el tema
“Insatisfacciéon de los ciudadanos con los servicios recibidos del Estado”
Conclusion: El uso de las TIC'S se comporta de forma similar a indicadores del

cumplimiento de metas, por parte del municipio en estudio.



Luego Sotomayor (2014); en su investigacion realizada tuvo como principal
objetivo que se determine la relacion entre servicio de calidad y cliente satisfecho
en el gobierno regional de Moquegua, 2014; Método: No experimental con disefio
transeccional correlacional. La muestra estuvo compuesta por 102 ciudadanos,
escogidos por muestra sistemética. La recopilacion de los datos, se llevd a cabo a
través de un cuestionario de Calidad de Servicio y Satisfaccion. Resultados: En
cuanto al servicio de calidad, la mayoria de los ciudadanos presenté una alto grado
de la variable (91,2%); En cuanto a la satisfacciéon del usuario, la mayoria de
ciudadanos (70,6%) presentan satisfaccion con el servicio que recibe de la
administracion; por otro lado de acuerdo a la relacion entre variables, el andlisis de
correlacion de calidad del servicio y las dimensiones calidad del servicio y
satisfaccion del servicio arrojan resultados relativamente consistentes.
Conclusiones: Si existe relacion directa y de significancia entre calidad de servicio
y satisfaccion 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 teorias que sustentan este estudio, definimos cada variable:
El Gobierno electrénico (e-Gobierno), se basa en el uso de las TICs, donde los
organismos publicos cuentan con herramientas, implementadas con estrategias
para alcanzar la eficacia y eficiencia en la gestion publica, y de esta manera buscar
la transparencia en sus tareas con el fin de incentivar la participacion del ciudadano
(Yafiez, 2019).

La gobernanza digital se trata de proporcionar nuevos valores publicos y
procedimientos y servicios administrativos que son claramente digitales por disefio
para que la administracion publica se fortalezca y pueda promover una gobernanza
abierta, eficiente, transparente y centrada en el usuario (Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico, 2016).

El gobierno digital, es el empleo de la TI, con el fin de otorgar un servicio
publico de forma cémoda, civica, asequible y diferente, que permita una mejor
gestion. Esto incluye aspectos como la relacion entre los ciudadanos y las agencias

gubernamentales, asi como entre los empresarios Yy otras agencias
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gubernamentales. También incluye procesos comerciales internos y empleados
gubernamentales (Alfaro, 2005).

En el Perd, en el 2018, se expidi6 el D. Leg. N° 1412, aprobando la Ley de
Gobierno Digital en el Perq, introduciendo un enfoque conceptual y moderno de
Gobierno Electronico, lo que significé cambios e integracibn de parte de los
ciudadanos como resultado del proceso de transformacion digital en el nuevo
modelo de prestacion de servicios digitales. Dado que las unidades de gobierno,
incluido el MEF, estan organizadas de acuerdo con un enfoque tradicional y no
estan orientadas a promover la adopciéon del gobierno electrénico y las TIC'S, la
Resolucion de la Asamblea de Ministros N° 119-PCM fue emitida en marzo de 2018,
gue se ocupa de la formacién de comisiones de gobierno digital en las instituciones
publicas 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
Transformaciéon Digital y presenta el borrador de la Politica Nacional Digital del
Peru, que crea una base sdlida para iniciar este nuevo proceso en el estado del
Peru (Ministerio de Economia y Finanzas, 2021).

Al estudiar esta variable, nos apoyamos teéricamente en la norma del D.L.
N° 1412 Art. 6°, que define la gobernanza digital como el uso de estrategias en la
tecnologia y datos digitales en la administracién puablica para crear valor publico.
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
planificacion, creacién 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, prestacion de servicios digitales, interoperabilidad y seguridad digital.

Identidad digital viene a ser la combinacion de rasgos y caracteristicas que
ayudan a identificar a un ciudadano en un entorno informatico y digital. La identidad
digital debe considerar identidad digital y cédigo de verificacién, identificacion digital
y participacion digital (D. Leg. N° 1212, 2018).

La provision del servicio digital es un sistema de ayudas que los organismos
del estado, brindan al ciudadano en funcidon de sus necesidades. Se deben
considerar garantias de datos, almacenamiento de documentos digitales firmados,
sede, registro y direccion digitalizada (D. Leg. N° 1212, 2018).
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La interoperabilidad es la aplicacién de canales digitalizados con el fin de

mejorar la comunicacion y transferencia de datos entre actores publicos.

Desde la perspectiva del gobierno peruano, consiste en lineamientos,

especificaciones, politicas, planes e infraestructura TIC que ayuden a

intercambiar informacion 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 aprobacion 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 Peru, esta
determinada por la fusion de politicas, leyes y herramientas técnicas que crean la
reserva y tratamiento de datos digitales en diversos organismos del estado en las
areas de proteccion, vitalidad y neutralidad e institucionalidad (D. Leg. N° 1212,
2018).

La variable “calidad de servicio”, segun la Norma Técnica N° 001-2019-PCM-
SGP la conceptia como la distribucion consistente en bienes y servicios que
brindan las diversas instituciones del estado, con el fin de brindar satisfaccion a la
poblacion de sus necesidades y expectativas.

Calidad, se define como el concepto que guarda relacién con el uso del
usuario, segun producto, servicio y tipo de negocio en donde opere, y también de
acuerdo al tipo de cliente (Ubilla, et al., 2019).

Calidad en gestion publica se relaciona con pluralidad, pues configura la
comprension de la calidad no solo como un desafio que supera sus indicadores,
sino que crea una imagen politica de calidad con enfoque sistematico de calidad
democratica, expectativas o deseos sobre un servicio determinado (Barroso, 2014).

La calidad de un servicio se disefia 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
relacion de manera directa con el cliente satisfecho y, siguiendo esta logica, el
usuario que esta expuesto a un servicio de calidad, se siente satisfecho, lo que se
traduce en autosatisfaccion y confianza renovada en el trabajo con la organizacion.
Es importante para las autoridades publicas peruanas que los usuarios estén
satisfechos y brinden servicios de calidad de acuerdo con la Ley de
Modernizacion Nacional (Espinoza, 2021).

12



Examinar la percepcion del wusuario y la interaccion mediado
tecnologicamente (calidad percibida) significa evaluar al cliente en base a un
proceso diferente. Después de un estudio cualitativo que se baso en el analisis de
que los usuarios interactian con productos tecnoldgicos, recomienda: (a) la
satisfaccion 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
satisfaccion 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 Electronico), que tiene su origen en el servicio electrénico, servicios
mediados por el uso de tecnologia. Sirve para medir la calidad percibida elaborada
por Parasuraman y que se basa en una investigacion previa de Zeithaml, que pone
a prueba el servicio electrénico y, como su nombre lo indica, trata de evaluar los
servicios en linea. Originalmente, la escala e-SERVQUAL incluia 11 dimensiones:
disponibilidad, navegacion factible, eficiencia, flexibilidad, confiabilidad,
personalidad, seguridad, capacidad de respuesta, confianza, disefio/estética del
sitio web y precio (Gonzélez, 2015), que fueron resumidas en 4 de acuerdo a la
tabla 1: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistemay privacidad (Hernandez
J., 2015).

Tabla 1
Dimensiones de la E-SQUAL
Dimension E-SQUAL
Eficiencia Facilidad para el acceso y usa de la plataforma
web.
Disponibilidad del sistema Optima funcion técnica de la plataforma Web.
Fiabilidad Nivel de cumplimiento del compromiso

relacionado con la disposicién y entrega de un
producto.
Privacidad Nivel de seguridad que se relaciona con datos

de indole confidencial.

Este modelo los encontramos mucho en sitios de internet que realizan venta
de productos, es decir producto fisico, y debe modificarse para aplicarlo a otros

tipos de servicios en linea, como servicios financieros o de gobierno electrénico
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(Parasuraman, 2005), Jun et al. (2009) sefialaron que E-Squal modifica elementos
de presentacién y entrega de productos/servicios con el fin de que se adapte a sitios
de internet de servicio puro, es decir sitios de autoridades electronicas, que crea un
modelo de analisis de la calidad del servicio. El servicio de e-Governance (E-G-S-
QUAL), presenta 7 dimensiones: eficiencia; disponibilidad del sistema; observacion;

privacidad; sensibilidad; compensacidn; contacto; como se ilustra a continuacion:

Figura 1
Evolucion del Modelos de Calidad SERVQUAL

Fiabilidad
sensibilidad

Eficlencia

seguridad Disponibilidad delsistema | CUMPLMIENTO CONFIABILIDAD
Empatia Fiabilidad SENSIBILIDAD
Elementos tangibles Privacidad EFICIENCIA

PRIVACIDAD

COMPENSACION

SERVICIO AL USUARIO/CLIENTE
DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA
CONTACTO

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,
ilustrandose a continuacion:

Figura 2
Modelo de medicién E-GovQual
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Otro modelo de medicion identificado fue elaborado por Aljukhadar et al (2022),

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

Figura 3

Modelo de medicion calidad de servicio electrénico
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lll. Metodologia

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Es de tipo aplicada, no experimental, correlacional y transversal.

Aplicada, porque utiliza el resultado fruto de un estudio basico, en ella “se
formula el problema y las hipotesis, buscando solucionar un problema de la
sociedad (comunidad, region o pais)” (Naupas et al, 2018).

Disefio de Investigacion: No experimental (la investigacion se lleva a cabo
sin haberse manipulado deliberadamente la variable” (Hernandez y Mendoza,
2018).

Correlacional, porque segun Zumaran et al (2017), “esta investigacion
pretende evaluar si dos 0 mas variables estan relacionadas y en qué grado y con

qué precision”.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Variable independiente: Gobierno digital.

Definicién conceptual.

Definido como la utilizacién de manera estratégica de tecnologia y datos
digitalizados en la administracién estatal creando un valor publico (Articulo 6 del D.
Leg. N°1412).

Dimensiones.

Identidad digital: grupo de atributos identificadores que hacen posible la
identificacion de una persona en un entorno digital (Art. 10° del Decreto Legislativo
N°1412). Sus indicadores son la identificacion cultural, la autenticacién cultural, la
inclusion digital y el DNI electrénico.

Prestacion de servicios digitales: estos son disefio, construccion, la
implementacion 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 orientacion al ciudadano, accesibilidad a las personas,
disponibilidad en todo dispositivo, escalabilidad, conservacion de la informacion e
interculturalidad.

Gobernanza de datos: es la gestién que las instituciones del sector publico

hacen de su informacién como un activo estratégico, que asegura la recoleccion,
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procesamiento, publicacion y preservacion de informacion y estara disponible
durante el tiempo que sea necesario y necesario (articulo 23 del Decreto N° 1412).
Sus indicadores serian el marco regulatorio nacional y el marco regulatorio local.

Interoperabilidad: Capacidad que posee una organizacion de interactuar con
el fin de alcanzar objetivos acordados en conjunto, para ello recurre a la interaccion
de informacion y conocimiento, por medio de un proceso de intercambio de datos
(Articulo 26 del D.S. N°029-2021-PCM). Sus indicadores: interoperabilidad a nivel
organizacional, técnico y reutilizacion del software.

Seguridad digital: Estado de confianza que se da en un medio electrénico y
gue resulta de la gestion e implementacion de normas de prevencion ante los
riesgos que afecten la seguridad del usuario, su bien econdémico 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 electrénico

Definicion conceptual.

Segun 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 especifico (...)".

Dimensiones.

Funcionalidad del sitio web: Es el término que se aplica cuando un “sitio web
(...) opera o ejecuta las 6rdenes del [ciudadano de manera oportuna]” (Collier y
Bienstock 2006, pag. 264, citado por Aljukhadar et al, 2022). Teniendo como
indicadores al acceso facil al sitio web, funcionalidades del sitio disponibles y
paginas del sitio sin errores.

Calidad de informacion. Es la medida en que una informacion proporcionada
es precisa, actualizada y adecuada (Loiacono et al, 2002; citado por Aljukhadar et
al, 2022). Donde sus indicadores serian la informacion util, informacion completa e
informacion facil de entender.

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

comentarios y comentarios [de los ciudadanos] cuando dicha respuesta requiere
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mas de una interaccion (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 informacion individual se
encuentra protegida" (Parasuraman et al. 2005, pag. 219; citado por Aljukhadar et
al, 2022). Sus indicadores serian percepcion sobre seguridad de las transacciones
y percepcion sobre confidencialidad de mis datos.

Estética: Esta dimension representa la belleza del disefio del sitio web con
elementos como el color, el disefio y los graficos (Salmonete y Sano 1995; citado
por Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian disefio atractivo e imagenes 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, pag. 985; citado por
Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian facilidad de hacer consultas,
organizacién adecuada por temas, organizacion logica y transaccion facil.

Interactividad y personalizacion: definida como “la capacidad de personalizar
el aspecto, la sensacion y el contenido del sitio, asi como proporcionar interaccion
con el usuario” (Palmer (2002, pag. 155; citado por Aljukhadar et al, 2022). Sus
indicadores serian recibo de informacién personalizadas, contenido del sitio

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

3.3. Poblacién, muestray muestreo

60 usuarios comprenden la poblacién, que son el promedio mensual de
usuarios que realizaron sus tramites, a través de la plataforma informética de la
municipalidad provincial de Ica de enero a junio del 2022 en sus diferentes
servicios.

Para lo cual se tendra en cuenta criterios de seleccion y muestra de estudio.

Criterios de inclusion.
Usuarios que realizaron operaciones virtuales por medio de la plataforma de

la Municipalidad de Ica y sus servicios, dentro de los 06 Ultimos meses.
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Criterios de exclusion.
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 sefialados en la poblacion (no aplica calculo de tamafio de muestra).

Muestreo.

Dado que se tomard la poblacion total no aplica el muestreo

Unidad de andlisis.

Usuario del municipio provincial de Ica.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se llevo a cabo para la recopilacion de datos la técnica de la encuesta pues,
nos permitird recoger datos por medio de interrogantes a las personas o0 grupos
encuestados con el objetivo de que nos entreguen la informacion requerida para
nuestro estudio (Lépez y Fachelli, 2015).

Se utilizara como instrumento el cuestionario con el fin de obtener la
informacion requerida, éste sera validado de otras investigaciones similares a
nuestro estudio el mismo que serd evaluado por expertos, con el fin de que sean
aplicadas en nuestra investigacion.

Con respecto a nuestra investigacion y aplicando la variable Gobierno
Electronico, Para cada variable: “gobierno digital” y calidad de servicio” se

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

Para cada instrumento, se empleo escala de Likert y sus valores:
1= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= Indiferente

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo
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Validez
Se consultara a tres expertos de la ciudad.

Tabla 2
Lista de los expertos validadores
N° DATOS DEL EXPERTO CALIFICACION
1 Dr. Carlos Humberto Fabian Falcon APLICABLE
2 Mg. Jorge Nicolas Alejandro APLICABLE
Papanicolau Denegri
3 Mg. Jorge Nicolas Alejandro APLICABLE

Papanicolau Denegri

Confiabilidad

Para recopilar los datos se determinard su confiabilidad por medio del
coeficiente Alfa de Cronbach (0.70 hacia delante).

Conforme lo sefialado por Zumaran (2017) en la tabla 4, el valor estimado
en la prueba de confiabilidad (coeficientes Alfa de Cronbach) resultara de la prueba
piloto, siendo considerado como adecuada ya que corresponde a un nivel Alto y

son validos para la presente investigacion.

Tabla 3
Interpretacion del coeficiente de confiabilidad
Coeficiente Valoracion
0-0.2 Muy baja
0.2-04 Baja
0.4-0.6 Moderado
0.6-0.8 Alta
08-1.0 Muy alta

Nota: Adaptado de Estadistica para la Investigacién por Zumaran et al, 2017. Lima:
Fondo Editorial de la Universidad Cesar Vallejo.
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3.5. Procedimientos

En primer lugar, se validaran los instrumentos; y se dirigira la solicitud a la
municipalidad provincial de Ica, lugar donde sera aplicado, y asi contar con los
permisos respectivos.

Se recabaran 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 sera seleccionada de manera aleatoria simple.

Para determinar el resultado de ambas variables emplearemos el método
cientifico; de esa manera, los resultados seran considerados confiables y certeros.

Para terminar con la investigacion se procedera a contrastar el resultado,
conforme a su teoria, antecedente y fundamento de cada variable motivo de
investigaciéon y con esto se elaboraran las discusiones para luego plantear

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de andlisis de datos
El método a usarse serd la estadistica (tabla de doble entrada y el software
SPSS V.25) en la cual seré procesada y posteriormente calculada la ocurrencia de

los indicadores sobre escala de Likert contemplada en cada instrumento.

Se aplicara el andlisis descriptivo que incluyen estadisticos de tendencia
central y la elaboracién de tablas de frecuencia y figuras que permitan representar

la informacién obtenida.

Por otro lado, se aplicara andlisis inferencial a fin de determinar las
propiedades de la poblacion y la asociacion de las variables a través del estadistico

de correlacién con ayuda del software estadistico SPSS v25.

Asimismo, para poder interpretar adecuadamente el valor del coeficiente de
correlacion se muestra en la Figura 2, los valores que representan cada uno de los

rangos en los que se encuentra el coeficiente de correlacion.
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Figura 4

Interpretacion de la fuerza y direccion del coeficiente de correlacion

Correlacion Correlacion
negativa No hay positiva
perfecta correlacion perfecta

Correlacion Correlacion  Correlacion Correlacion Correlacion  Correlacion
negativa negativa negativa positiva positiva positiva
fuerte moderada débil débil moderada fuerte
| |
-1.00 -50 0 50 1.00

Correlacion positiva ————

¢ (Correfacion negativa 4

Nota: Tomado de Estadistica aplicada a los negocios y la economia 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 recopilacién de
la informacién fue exclusivamente para uso cientifico, las referencias estan

debidamente citadas de acuerdo a las normas APA (72 edicion). Esto previene

actividades delictivas relacionadas con la copia o el plagio de textos.
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IV. Resultados
4.1. Analisis descriptivo

Variable Gobierno Digital
Como consecuencia del proceso y analisis de datos recopilados al usuario del
municipio de la provincia de Ica, resultando que la mayoria 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

Valoracion del Gobierno Digital
Valoracion Frecuencia Porcentaje (%)
Malo 2 3
Regular 22 37
Bueno 35 58
Muy bueno 1 2
Total 60 100

Figura 5
Percepcion del Gobierno Digital

2% 3%

= Malo
® Regular
= Bueno

= Muy bueno
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Variable Calidad de Servicio Electrénico

De acuerdo a esta variable, se ha podido conocer la percepcion que tiene
los usuarios, donde se destaca que la mayoria, el 80% de ellos, considera que el
servicio de Bueno y Muy bueno y aunque no hay una valoracion negativa, el 20%

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

Tabla 5
Valoracién de la Calidad de servicio electrénico

Valoracion Frecuencia Porcentaje (%)

Regular 12 20
Bueno 47 78
Muy bueno 1 2
Total 60 100

Figura 6
Percepcion de la Calidad de servicio electronico
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4.2. Anélisis Inferencial

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

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

manera adecuada los estadisticos para la contratacion de las hipétesis, es asi que

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

se hall6 que segun dato obtenido no se muestra la distribucién normal, ya que los

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

los 60 registros, evidencidndose a continuacion:

Tabla 6
Prueba de normalidad

Variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
GOBIERNO DIGITAL 0.131 60 0.012
CALIDAD DE SERVICIO 0.131 60 0.012

ELECTRONICO

Como consecuencia, se aplicé el estadistico Rho de Spearman para evaluar

la relacién que guarda el gobierno digital con la calidad de servicio electrénico, y

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

menor a 0.05 afirmandose que existe relacion entre variables, y dado que el

coeficiente de correlacion es 0.396 se puede decir que la relacién es positiva débil.

Tabla 7
Prueba de hipétesis general

CALIDAD DE
Correlaciones Gggﬁ_RANLO SERVICIO
ELECTRONICO
Coetren e
GOBIERNO
DIGITAL Sig. (bilateral) 0.002
N 60 60
Rho de Spearman -
Coeficiente de 396™ 1.000
CALIDAD DE  correlacién ' '
SERVICIO . .
ELECTRONICO Sig. (bilateral) 0.002
60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Con relacion a la prueba de hipoétesis especifica 1, se evidencié que el

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

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

gue esta relacion es positiva débil, tal como se evidencia:

Tabla 8
Prueba de Hipotesis especifica 1
CALIDAD DE
Correlaciones lD;ng.:%ﬁD SERVICIO
ELECTRONICO
Coeficie_n}e de 1.000 269"
IDENTIDAD correlacion
DIGITAL Sig. (bilateral) 0.038
Rho de S N 60 60
o de Spearman
P Coeficiente de 269" 1.000
CALIDAD DE correlacion ' '
SERVICIO - .
ELECTRONICO Sig. (bilateral) 0.038
60 60

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

Con relacién a la prueba de hipétesis especifica 2, los resultados

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

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

es positiva débil:

Tabla 9
Prueba de Hipdtesis especifica 2
_ PRESTACION DE CALIDAD DE
Correlaciones SERVICIOS SERVICIO
DIGITALES ELECTRONICO
Rho de Spearman PRESTACION Coeficiente de 1.000 ,340™
DE SERVICIOS correlaciéon
DIGITALES Sig. (bilateral) 0.008
N 60 60
CALIDAD DE Coeficiente de ,340™ 1.000
SERVICIQ correlacion
ELECTRONICO sjg. (bilateral) 0.008
N 60 60

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Con relacion a la prueba de hipétesis especifica 3, los resultados

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

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

coeficiente 0.305 permiten aseverar que la relacion es positiva débil:

Tabla 10
Prueba de hipdtesis especifica 3
) CALIDAD DE
Correlaciones GOBERNANZA SERVICIO
DE DATOS ELECTRONICO
Rho de Spearman GOBERNANZA Coeficiente de 1.000 ,305"
DE DATOS correlacion
Sig. (bilateral) 0.018
N 60 60
CALIDAD DE Coeficiente de ,305" 1.000
SERVICIO correlacion
ELECTRONICO sjg. (bilateral) 0.018
N 60 60

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

Con relacién a la prueba de hipétesis especifica 4, se evidencié que el

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

relacion entre interoperabilidad y calidad de servicio electronico, el coeficiente 0.288

muestra que esta relacion es positiva débil:

Tabla 11

Prueba de hipétesis especifica 4

Correlaciones

INTEROPERABILIDAD

CALIDAD DE
SERVICIO
ELECTRONICO

INTEROPERABILIDAD

Rho de

Spearman
CALIDAD DE
SERVICIO
ELECTRONICO

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

1.000 ,288"

0.026

60 60

,288" 1.000
0.026

60 60

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Finalmente, el resultado de la prueba de hipotesis especifica 5, evidencio

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

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

correlacion no es relevante:

Tabla 12
Prueba de hipétesis especifica 5
) CALIDAD DE
Correlaciones SEGURIDAD SERVICIO
DIGITAL ELECTRONICO
Rho de SEGURIDAD Coeficiente de 1.000 0.245
Spearman DIGITAL correlacion
Sig. (bilateral) 0.059
N 60 60
CALIDAD DE Coeficiente de 0.245 1.000
SERVICIO correlacion
ELECTRONICO Sig. (bilateral) 0.059
N 60 60
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V. Discusion

Esta investigacion 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 electronico, donde se pudo conocer que el 60% de
los encuestados consideraron como Bueno y Muy bueno la instauracion del
Gobierno digital, asimismo en relacién a la calidad de servicio electrénico, el 80%
consideré era Bueno y Muy bueno, aspectos que demuestras una percepcion
positiva sobre ambas variables. Por otro lado, respecto al contraste de la hipétesis
que afirmaba que existe relacion positiva entre el Gobierno digital y la Calidad de
servicio electrénico, aspecto que se pudo confirmar ya que el p-valor de 0,002
resulto menor a 0,05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue de 0,396
demostré que dicha correlacibn es positiva débil. Los resultados permiten
corroborar un alto nivel de aceptacion del Gobierno digital en la administracion
publica y la percepcién que los usuarios han tenido respecto de su experiencia en
el acceso a los servicios implementados por la municipalidad provincial, que
denotan que iran en incremento debido a que cumplen con sus expectativas de
facilidad de uso, funcionalidad de sitio web y calidad de informacién entre
principales fortalezas que presenta la plataforma.

Con respecto a los hallazgos encontrados por Bemhard et al. (2021) donde
pudo hallar la relacion entre grado de gobierno electrénico y satisfaccién percibida
del usuario sueco, como consecuencia de la prestacion de los servicios con calidad,
donde el coeficiente de correlacion llego hasta 0.24 denotando un relacion positiva
débil, que en cierta forma coincide con lo hallado en el presente estudio, donde la
relacion entre gobierno digital y calidad de servicio electrénico cuenta con un indice
de correlacion 0.396, lo cual se podria explicar por la percepcion sobre la fiabilidad
y/o seguridad de las transacciones sobre las plataformas tecnolégicas de las
entidades. Respecto de la metodologia 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 realizé 336 encuestas contra 60 del presente

estudio.
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Con relacion a la publicacion de Franco y Cruz (2018), donde proponen
conocer como la instauracion del gobierno digital mejora los servicios de la gestion
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 afios (2011-2015), en la conclusién principal afirmaron que
el e-gobierno contribuye a una mejor calidad de la administracion estatal. Con
relacion al método utilizado, estos estudios fueron no experimentales y emplearon
un cuestionario como instrumento de recopilacion de informacién. Concluye tal
como Franco y Cruz (2018) que la instauracion de un e-gobierno contribuye a la
mejora de la calidad que se explica con la relacidon positiva entre cada variable
(gobierno digital y calidad de servicio electronico) cuyo coeficiente de correlacion
fue de 0.396.

Al comparar la presente investigacion con los resultados de Montero (2017)
con el fin de hallar de qué manera, el gobierno digital, se encuentra en asociacion
con la eficiencia, y eficacia en la administracion del municipio distrial de Magdalena
del Mar, se puede decir que coincide en parte con el disefio aplicado puesto que
hace un andlisis principalmente descriptivo y aun cuando menciona que el disefio
es explicativo correlacional, no aplica pruebas de correlacion ni de efecto a
diferencia del presente estudio que aplica la prueba de correlacion 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 insatisfaccibn 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 aplico pruebas de correlacion las conclusiones si
coinciden con el presente estudio porque contribuyen al cumplimiento de las metas

de la municipalidad.

Con relacion al trabajo publicado por Soria (2022), en el que se estima la
relacion que se da entre gobierno electrénico y calidad de servicio en una unidad
de gestion educativa de Lima Metropolitana se identificaron coincidencias en la
metodologia empleada dado que ambos realizaron la recoleccion de la informacion

por medio de un cuestionario, aplicando un disefio no experimental de nivel
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correlacional, no obstante hay diferencias en la valoracion, 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 investigacion el 60%
considero como Bueno y Muy bueno al Gobierno digital y un 80% de los
encuestados consideraron a la Calidad de servicio electronico como Bueno y Muy
bueno. En el andlisis inferencial se observaron cierta diferencia pues Soria (2022)
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.756 entre las variables, que para el caso
de la presente investigacion es mayor que los 0.396 obtenidos para las variables
Gobierno digital y calidad de servicio electronico, ello podria explicarse por la
diversidad cultural de los ciudadanos encuestados en el ambito de la provincia de
Ica, donde puede encontrarse escasos conocimientos conceptuales y de la relacion

entre las variables estudiadas.

Con relacion a los trabajos publicados por Bemhard et al. (2021) y Balushi y
Ali (2020), definen al gobierno electrénico como la utilizacién de las tecnologias de
la informacién y comunicacion con el fin de mejorar el desempefio 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 mas: el gobierno digital, que hace alusivo la integracién de las tecnologias
de la informacion y comunicacién en la gestién publica con el fin de ejercer
transparencia, eficiencia y la participacion comunitaria. Podemos entonces sefalar,
que en un gobierno electrénico, la comunicacion es unidireccional, del gobierno al
ciudadano, mientras que gobierno digital es cuando la comunicacion fluye en

ambas direcciones.
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VI. Conclusiones

Se pudo comprobar que hay relacion entre gobierno digital y calidad de
servicio electronico en el municipio provincial de Ica, la misma que fue
considerada como relacion positiva débil dado que el coeficiente de
correlacion fue de 0.396.

Se comprobd que existe relacion entre identidad digital y calidad de servicio
electronico en el municipio de la provincia de Ica, considerada como positiva
débil cuyo coeficiente de correlacion fue de 2.69.

Se comprobd que existe relacion entre prestacion de servicio digital y calidad
de servicio electronico en el municipio de la provincia de Ica, siendo una
relacion positiva débil cuyo coeficiente de correlacién obtenido es de 0.340.
Se valido la relacién entre la Gobernanza de datos y la calidad de servicio
electrénico en el municipio de la provincia de Ica, la misma que es positiva
débil cuyo coeficiente de correlacion obtenido fue de 0.305.

Se comprobd que si existe relacion entre interoperabilidad y calidad de
servicio electrénico en el municipio de la provincia de Ica, evidencidndose que
dicha relacion es positiva débil cuyo coeficiente de correlacion obtenido fue
0.288.

Se comprob6 que no hay relacion entre seguridad digital y la calidad de
servicio electronico 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 validacion.
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VIl. Recomendaciones

A la municipalidad provincial de Ica, con el fin de ofrecer una mejor calidad de
la informacion, durante el proceso de recoleccion se recomienda que se pueda
acceder a la base de datos de los usuarios que realizaron sus transacciones
a traves del portal institucional del municipio.

A los investigadores, seria importante crear un modelo de medicion e
instrumento de recoleccion de datos algo mas resumido que pueda reducir la
resistencia y tiempo empleados para completar el cuestionario.

A los docentes investigadores, seria importante incluir la variable satisfaccion
del ciudadano en modelos de investigacion relacionadas a las variables
estudiadas.

A los jovenes estudiantes, ampliar el @mbito geografico de donde se extraen
las unidades de andlisis de tal forma que permitan tener una visibn mas real
de la percepcion de los ciudadanos respecto a cada variable.

A los docentes investigadores de la universidad, propiciar una investigacion
experimental basada en el uso y apropiacion 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

gue beneficiara a los jovenes alumnos investigadores..
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacidn de Variables

DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGO/VALOR
OPERACIONAL
Identiflcackin digital
Autenticadon digtal
Identidad digital —
Inclusién digital
DI electronico
Orentades a bos dudadanos
Accesibllidad 3 las personas
Semedira el gradode
Disponibilidad en todo dispositive
Implementaddn del Preatac;and-_:serwcms P po
goblerno electrbnico en igitales Escalabilidad
basealas dimensiones Conservadon de lainformaddn
establecidas enclDL Interculturslidad
14132, 2008}
Marco normativo nadonal
Gobearnanza de datos
Marco nomative local
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
1 identidad digital
2. Prestacion de servicios
¢Cual s 12 refacion entre el Gobierno digital yla calidad |  Determunar k2 refacion entre ef Goblerno digital yla | Existe reladon positiva entre el Goblerno digal y la i -
de servicio electronico en I3 Municipalidad provindal 62|  calidad de servido electronico en la Municipaiidad cafidad de servico electronico en la Munidpaiidad 2 S €
Gobierno Digitzl 3. Gobernanza de datos
i3, 20227 provincial de ica, 2022. provincial de Icz, 2022 )
4 interoperatividad 5.
Seguridad digital
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS
1. ¢Cual es i3 refacion entre |2 dentidad digtal y & 1. Determinar &2 relacion entre (2 identidad digital y 2 |1. Bxiste relacion positiva entre iz Identidad digital y la . —_— i
calidad de servicio efectranico en 13 Municipaiidad calidad de servido electrénico en iz Munidpalidad calidad de servido electronico en la Munidpalidad ' s o
o N 3 . R Nivel: faco
provincial de ica, 20227 provinaal de ica, 2022 provinca de ka, 2022 Tipo: Al
oy Z . ) ) = ; ) = - ) 1 Fundonalidad del sitio Disefic: No experimenta-
2 ¢Cual es fz refacion entre & Prestacion de servicios 2. Determinar {3 relacion entre I3 Prestacion de 2. EExiste refacion positiva entre 13 Prestacion de b —
digitaies y I3 calidad de servicio efectrénicoen = senvicios digitales y Iz cafidad de servicio electronico en | servicios digitafies y I calidad de servicio slactranico
Mx:;dpaﬂcad indal de ica, 20227 la M nmp:idad ovincal de ica, 2022 en i@ Muni 'yuaadpmvir(ialdel 2022 Z Callead dela e Al e Mcbewapt e
a X us 2 3 X
o e e . informacién de |z plataforma informatica

3. {Cudl es I3 reladon entre |2 Gobemnanza de datos y 2
calidad de servicio efectronico en Iz Muricipalidad
provincial de ka, 20227

3. Determinar = relacién entre [a Gobernanza de datos
y 12 calidad de servidio electronico en la Municipaiidad
provingial de Ica, 2022

3. Existe refacion positiva entre I3 Gobernanza de
datos y |z cafidad de senvicio electronico en iz
Municipalidad provincial de Icz, 2022

& {Cudl es Iz refacion entre |3 Interoperabllidad y i
calidad de servicio slectronico en I3 Municipalidad
provincial de kca, 20227

£ Determinar &2 refacion entre {3 Intercperabilidad y @
calidad de servicio electronico en iz Municpslidad
provincal de Ica, 2022

4. Bxiste relacion positiva entre Iz Interoperabilidad y
{a calidad de servicio elecirénico en la Municpalidad
provinciat de ica, 2022.

5. {Cud es la refacion entre I3 Seguridad digital y Ia
calidad de servicio slectramico en Ia Municipalidad
provincial de ica, 20227

5. Determinar I relacion entre |3 Seguridad digitsl y Ia
<alidad de servicio elecironice en la Munidpalidad
provinciai de Ics, 2022

5. Existe refacion positive entre &3 Seguridad digital y
k2 calidad de servido elecironico en la Municipalidad
provincial de Iea, 2022,

3. Cafidad de i3 asistenca
4 Privacidad y seguridad
5. Esigtica
6. Fadiidad de uso
7. Interactividad y
personalizadcn

Muestra: Censal
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Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

Instrucciones:
Wa)dwmsMym mmmmam

marcando con una “X" sobre Ia opcién que mejor refleje su grado de acuerdo con la afirmacion.

 Totalmenteen | . . rdo N::omdod Do s Totaimente de
1 2 3 Bl 5

Género Femenino ( ) Masculino ()

Edad 22-26anos( ) 27-42anos( ) 43-56anos( ) STamasanos ( )

Estado civil Soltero ( ) Casado () Viudo ()

Grado de instruccién  Secundario ( ) Técnico () Superior ( )

Agradecemos su colaboracion y honestidad por responder cada una de las preguntas.,

N* | PREGUNTAS | ESCALAS

GOBIERNO DIGITAL

DIMENSION: IDENTIDAD DIGITAL

1 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, generauotorga |1 |2 |3 |4 |5
una identificacion digital Gnica a sus usuarnios.

2 La plataforma informatica de 1a Municipalidad de Ica, solopermiteel |1 |2 |3 |4 |5
acceso mediante 1a identidad digital registrada.

3 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limitaningin | 1 |2 |3 |4 |5
acceso a los servicios a todo usuarno que cuente con una identidad

digital.
4 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, facultaelusodel | 1 (2 |3 |4 |5
DNI electrénico como medio para la identidad digital.

DIMENSION: PRESTACION DE SERVICIOS DIGITALES

5 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, sediseflaroncon |1 (2 |3 |4 |5

participacion de los usuarios y responden plenamente a sus
demandas y necesidades.

6 La piataforma informatica de la Municipalidad de Ica, permitenunfacdl |1 |2 |3 |4 |5
acceso incluso a los usuanos en situacion de discapacidad.

7 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, esta disefiada |1 (2 |3 |4 |5

para acceder desde cuaiquier dispositivo tecnolégico de escritorio o
movil.

8 La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, mantiene un |1 |2 |3 |4 |5
funcionamiento estable aun cuando la cantidad de usuarios
conectados se incremente.

9 La piataforma informdtica de la Municipalidad de Ica, garantiza la |1 |2 |3 |4 |5
conservacion de las comunicaciones y/o documentos generados
virtuaimente.

10 | La piataforma informatica de la Municipalidad de Ica, esta disenada |1 |2 |3 |4 |5
bajo un enfoque intercultural que satisface las necesidades culturales
y sociales de los diversos grupos étnicos de nuestro pais.

DIMENSION: GOBERNANZA DE DATOS

11 | La Municipalidad de ica, cumpie plenamente coneimarconormativo |1 |2 (3 |4 |5
nacional establecido para la implementacion del gobiemo digital.

12 | La piataforma informatica cuenta con marco normativo establecido 1123 |4 |5
por la Municipalidad de Ica, que onenta y define su funcionamiento.
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DIMENSION: INTEROPERABILIDAD

13

La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con otras
entidades para acceder y/o intercamblar Informacién que permita un
sarvicio virtual mas agil y efectivo,

14

La Municipalidad de Ica, cuenta con convenlos suscritos con otras
entidades que permitan integrar.

15

La Municipalidad de Ica, cumple, ha usado o ha compartido sus
soluciones informaticas con olras entidades pablicas.

DIMENSION: SEGURIDAD DIGITAL

16

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, cumple
plenamente con las normas de seguridad de la informacion,
generando confianza y gestionando adecuadamente los rlesgos que
pudieran surgir,

La Municipalidad de Ica, prioriza la inversion en la implementacion de
medidas o medios que garanticen |a seguridad de las operaciones y
los datos de la plataforma Informatica.

CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO

DIMENSION: FUNCIONALIDAD DEL SITIO WEB

18 | Las paginas del sitio se mostraron sin ningun problema, 112 (3 |4 (5
19 | Las paginas del sitio se mostraron sin ningun problema. 112 |3 |4 (5
20 | Las paginas del sitio se mostraron sin errores 1 (2 |3 |4 (5
21 | Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita. 112 (3 |4 |5
22 | Los enlaces a otras paginas del sitio funcionaron bien, 112 |3 |4 (5
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION
23 | Lainformacion ofrecida en este sitio me resultd Gtil. 112 |3 |4 |5
24 | Lainformacion de este sitio estaba completa. 112 |3 |45
25 | Este sitio es una buena fuente de informacion. 112 |3 |4 |5
26 | La informacion en este sitio fue facil de entender, 112 |3 |4 |5
27 | La informacién proporcionada en este sitio era precisa, 112 |3 |4 |5
28 | Lainformacion que encontré en este sitio fue especifica. 112 |3 |4 |5
DIMENSION: CALIDAD DE LA ASISTENCIA
29 | Pude acceder a este servicio en un momento conveniente para mi, 112 |3 |4 (5
30 | En general, encontré que este servicio era faciimente accesible. 112 |3 |4 |5
31 | Los pasos necesarios para realizar el cambio de direccion fueron 2 |3 |4 |5
faciles de realizar,
"DIMENSION: PRIVACIDAD Y SEGURIDAD
32 | En general, confio en que este sitio sea seguro. 1
33 | Confio en que las personas responsables de este sitio no haran un 1
mal uso de mi Informacidn personal,
34 | Creo que mi vida privada esta protegida en este sitio. 112 (3 |4 (5
 DIMENSION: ESTETICA
35 | La disposicion de los textos y las imdgenes hacen que este sitiosea |1 |2 |3 |4 |5
atractivo.
36 | Este sitio utiliza caracteres faciles de leer. 112 |34 |5
37 _Tuvoquodup!mfmodounlodoaotrodohptgmmv« 112 |3 |4 (5
adecuadamente el contenido del sitio.
38 | Este sitio es visualmente atractivo. 112 |3 |4 |5
39 | Las imagenes e llustraciones de este sitio son hermosas. 112 (3 |4 (5
40 | En general, encuentro este sitio hermoso, 112 |3 |4 |5
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DIMENSION: FACILIDAD DE USO

41 | La informacion fue facil de consultar en este sitio. 2 |13 |4 |5
42 | La configuracion de la pagina de este sitio es simple. 2 (3 |4 |5
43 | La consolidacion por tema esta bien organizada en el sitio. 2 |3 |4 |5
44 | El sitio web esta organizado de manera logica. 2 (3 |4 |5
45 | Laforma en que esta organizado este sitio facilita la busqueda de 2 |3 |4 |8

informacion.
46 | Lainformacion fue facil de encontrar. 2 |3 |4 |5
47 | Me resulto facil pasar de una pagina a ofra en este sitio, 2 |13 |4 |5
48 | La navegacion en el sitio fue facil. 2 (3 |4 |5
49 | Encontré lo que buscaba con un numero razonable de clics. 2 13 |4 |5
50 | Es facil buscar informacion en este sitio. 2 |3 |4 |5
51 | Fue facil encontrar lo que queria en este sitio. 2 (3 |4 |5
52 | Pude completar mi transaccion, 2 |3 |4 |5

| DIMENSION: INTERACTIVIDAD Y PERSONALIZACION
53 | Puedo recibir informacion personalizada en este sitio. 2 |3 |4
54 | Este sitio esta personalizado para satisfacer mis necesidades. 2 |3 5
55 és:nte sitio tiene funciones interactivas que me ayudan a navegar con 2 |3 |4 |5
0.

Tuve la opcion de obtener ayuda en linea en este sitio, 2 |3 |4 |5

57 | En caso de problema, tenia la opcion de hablar con una persona. 2 |3 |4 |5
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Anexo 4: Validadores reconocidos por SUNEDU
VALIDADOR 01
Dr. CARLOS HUMBERTO FABIAN FALCON

SACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma- 12972008

-**>‘,-_; ._'- e Woashdad de extudios - MIVERSIDAD PRUVADA SN PEDS
Ll
DM £3600C84 ) PERU
Fecha matricuts: Sin informacien (7)
Fecha sgrese: Sin informacion (™)
UCENCIADO EDUCACION SECUNDARIA
AFIAN £ N CARLOS BN LA ESPECIALIDA £ FORMACION | ABCORA N MENCION M NIVE 5D SAM
R 5 AOMENES TRACION Y NiaS ~
) R
DML 43330584 PERU
MAGISTER ENM EDUCACION
N MENCEON EX DOCENCIA ¥ STOW E
FAS ‘FA ~ "~ = ' ¥ . -
R NIVESSSDAD PRAlA CESAR YAl L s
DM 43580084
P ma 2 St ol
ecra o S o ™ e )
DOCTOR EN ADAMENI S TRACION DE LA EDUCTACION
ABLAN FA - Fecha de dipioma- 200818
&% aiad Modalidad e estudios NIVERSIDAD PRIVADA CESAR WaLLE
J . FPERU
23380022
o Fecha matricula Sin informacién (™)
Fecha egreso: Sn méormacan (™)
EACHILLER EN ADMPESTRACION ¥ CENCIAS POLICIALES
& Fecha de diploma 0904/17 " — .
Fal A ALES A A
Modsfidad Se estudion. PRESENCIAL PR Rat &
B e atanslo: S s Sin FPERU
VALIDADOR 02
Mg. JORGE NICOLAS ALEJANDRO PAPANICOLAU DENEGRI
GRADO O TITULO INSTITUCION
DACHILLER EN ECONOMA
PAFANICOLAL DENEGRI JORCGE :;"“I :. u::lonu J.“m'“" LUNIVERSIDAD INCA GAR ASO DE LA
HICELAS ALEJANDRO GOMNE 40 SaEm VEGAASOCIACION CiviIl
DNI 07837233 PERV
Facha matnewta: Sin Informacion (*°)
Fecha sgreso: Sin informacion (**)
PAFPANICOLAL DENECIU JORGE ECONOMISTA LUNRIVERSIDAD INCA OAR ASDDE LA
NICOCAS ALE JANDRO Facha de diploma: 2001100 VEOAASOCIAGION CIViL
DNI 07837233 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERUV
MAESTROMAGISTER EN GESTION DE OPERACIONES ¥
SERVICIOS LOGISTICOS
PAPANICOLAL DENEGRI JORGE Fecha de diploma: 140017 UNIVERSSDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
HICELAS ALEJANDRO Modalidad de estudios: PRESENCIAL MARCOS
DNI 07837232 PERU

Fecha matricida 04042012
Feacha sgreso: 10122013
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VALIDADOR 03
Mg. KARL FRIEDERICK TORRES MIREZ

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
Fecha de diploma: 211072011
TORRES MIREZ. KARL FRIEDERICK Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
DNI 46710220 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egress: Sin informacion {***)

T TR X AT LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION RSN 20

ORRES MIREZ, KARL FRIEEDERICK Fecha da d 161212011 UNIVERS!DAD SENOR D
y 4

DNI 45710220 SN S0 sepome g PERU
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
Fecha de diploma: 110716
TORRES MIREZ. KARL FRIEDERICK Modalidad de estudios; PRESENCIAL UNIVERSIDAD SENDR DE SIPAN
DNI 46710220 PERU
Fecha matncula: 15/01/2014
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): FABIAN FALCON, CARLOS HUMBERTO
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gobierno Digital y Calidad de Servicio
Electrénico en la Municipalidad Provincial de Ica, 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente,

Atentamente

Firma
Luis D'angelo Franzua Mesias Alva
70579088
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: 1
Gobiemo Digital

Definida como el uso estratégico de las tecnologias digitales y datos en la administracién Publica para la creacion de
valor plblico (Articulo 6 del Decrelo Legislativo N*1412).

Dimensiones de las variables: Gobierna Digital

Dimensién 1

La Identidad Digital: Es aquel conjunto de atributos que individualiza y permite identificar a una persona en entomos
digitales (Articulo 10 del Decreto Legislativo N*1412). Sus indicadores son la identificacion cultural, la autenticacion
cultural, la inclusion digital y el DNI electronico.

Dimension 2

Prestacion de Servicios Digitales: Son el disefio, construccion, despliegue y operacién de los servicios digitales
prestados por las entidades de la Administracién Publica a los ciudadanos y personas en general (Articulo 23 del
Decreto Supremo N"029-2021-PCM). Con sus indicadores orientacion al ciudadano, accesibilidad a las personas,
disponibilidad en todo dispositivo, escalabilidad, conservacion de la informacion e interculturalidad,

Dimension 3

Gobernanza de Datos: Es la administracion que hacen las entidades pablicas de sus datos como un activo estratégico,
garantizando que estos se recopilen, procesen, publiquen, almacenen y pongan a disposicion durante el tiempo que
sea necesario y cuando sea apropiado (Articulo 23 del Decreto Legislativo N*1412). Sus indicadores serian el marco
normativo nacional y el marco normativo local.

Dimension 4

La Interoperabilidad: Es la capacidad de interactuar que tienen las organizaciones diversas y dispares para alcanzar
objetivos que hayan acordado conjuntamente, recurriendo a la puesta en comin de informacion y conocimientos, a
través de los procesos y el intercambio de datos (Articulo 26 del Decreto Supremo N°029-2021-PCM), Sus indicadores
serian a la interoperabilidad a nivel organizacional, a nivel técnico y la reutilizacion del software.
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Dimension 5
La seguridad digital: es el estado de confianza en el entomo digital que resulta de la gestion y aplicacion de un conjunto
de medidas proactivas y reactivas frente a los nesgos que afectan la seguridad de las personas, la prosperidad

econdmica y social, la seguridad nacional y los objetivos nacionales en dicho entorno (Articulo 30 del Decreto
Legislativo N*1412). Sus indicadores son el marco normativo de seguridad y el financiamiento.

Variable: 2

Calidad de Servicio Electronico.

Segin Golder ef al (2012), citado por Aljukhadar ef al (2022), (...] la calidad del servicio de! sitio web del gobiemo
como el juicio que hace un usuario con respecto a diferentes dimensiones relevantes de su experiencia con un sitio
web gubemamental especifico (...)".

Dimensiones de las variables: Calidad de Serviclo Electrénico

Dimension 1

Funcionalidad de! sitio web: Es el término que se aplica cuando un “sitio web (...) opera o ejecuta las drdenes del
[cludadano de manera oportuna]” (Collier y Blenstock 2006, pag. 264, citado por Aljukhadar ef al, 2022). Tenlendo
como indicadores al acceso facil al sitio web, funcionalidades del sitio disponibles y paginas del sitio sin errores.

Dimension 2

Calidad de la informacion. La calidad de la informacién es la medida en que la informacidn proporcionada es precisa,
actualizada y adecuada (Lolacono ef al, 2002; citado por Aljukhadar et al, 2022). Donde sus indicadores serian la
informacién (til, informacidn completa e informacion facil de entender,

Dimension 3

Calidad de la asistencia: puede definirse como una respuesta a consultas, comentarios y comentarios [de los
ciudadanos] cuando dicha respuesta requiere mas de una interaccion (Loiacono et al., 2002; citado por Aljukhadar et
al, 2022). Sus indicadores serian facilidad para cambios de datos y facilidad de acceso.

Dimension 4

Privacidad y seguridad; "grado en que el cliente cree que el sitio web estd a salvo de intrusiones y la informacion

personal est prolegida” (Parasuraman et al. 2005, pag. 219, citado por Aljukhadar ef al, 2022). Sus indicadores serian
percepcion sobre seguridad de las transacciones y percepcion sobre confidencialidad de mis datos.
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Dimension 5

Estética: Esta dimension representa la belleza del disefio del sitio web con elementos como el color, el disefio y los
graficos (Salmonete y Sano 1995, citado por Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian disefio atractivo e
imagenes e ilustraciones claras y adecuadas.

Dimension 6

Flcidnddauno definido como “el grado en que el posible usuario espera que el sistema de destino esté libre de
esfuerzo” (Davis et al. 1989, pag. 985, ctado por Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian facifidad de hacer

consultas, organizacion adecuada por temas, organizacion logica y transaccion facl.

Dimensién 7

Interactividad y personalizacion: definida como “la capacidad de personalizar el aspecto, la sensacion y el contenido
del sitio, asi como proporcionar interaccion con el usuano® (Palmer (2002, pag. 155; citado por Aljukhadar et al, 2022).
Sus indicadores serian recibo de informacion personalizadas, contenido del sitio satisfactono, tener funciones
interactivas y contar con ayuda en linea
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gobierno Digital

enfoque intercultural que satisface las necesidades culturales y soclales de los
diversos grupos étnicos de nuestro pals,

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Identificacion digital La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, genera u oforga una | Muy malo
identificacion digital Unica a sus usuarios,
Identidad digital Malo
Autenticacion digital La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, solo permite el acceso
mediante la identidad digital registrada, Regular
Inclusion digital La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limita ningUn acceso a los | Bueno
servicios a todo usuario que cuente con una identidad digital.
Muy bueno
DNI electrénico La plataforma Informética de la Municipalidad de Ica, faculta el uso del DNI
electrénico como medio para la identidad digital.
Orientados a los ciudadanos La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, se disefiaron con participacion
de los usuarios y responden plenamente a sus demandas y necesidades Muy malo
Prestacion de servicios digitales
Accesibilidad a las personas La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, permiten un facil acceso | Malo
Incluso a los usuarios en situacion de discapacidad.
Regular
Disponibilidad en todo dispositivo La plataforma Informatica de la Municipalidad de Ica, esta diseflada para acceder
desde cualquier dispositivo tecnolégico de escritorio o mavil. Bueno
Escalabilidad La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, mantienen un Muy bueno
funcionamiento estable aun cuando la cantidad de usuarios conectados se
Incremente
Conservacion de la informacion La plataforma informéatica de la Municipalidad de Ica, garantiza la conservacion de
las comunicaciones y/o documentos generados virtualmente,
Interculturalidad La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, esta disefiada bajo un
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Gobemanza de datos

Marco normativo nacional

Marco normativo local

La Municipalidad de Ica, cumple plenamente con el marco normativo nacional
establecido para la implementacion del gobierno digital.

La plataforma informatica cuenta con marco normativo establecido por la
Municipalidad de Ica, que orienta y define su funcionamiento.

Muy malo

Regular

Muy bueno

Interoperabilidad

A nivel organizacional

A nive! técnico

Reutilizacion del software

La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con otras entidades para
acceder y/o intercambiar informacion que permita un servicio virtual mas agil y
efectivo.

La Municipalidad de ica, cuenta con convenios suscritos con otras entidades que
permitan integrar

La Municipalidad de Ica, cumple ha usado o ha compartido sus soluciones
informéticas con otras entidades publicas.

Muy malo

Muy bueno

Marco normativo de seguridad

Financiamiento

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, cumple plenamente con las
normas de seguridad de la informacién, generando confianza y gestionando
adecuadamente los riesgos que pudieran surgir.

La Municipalidad de Ica, prioriza la inversion en la implementacion de medidas o
medios que garanticen la seguridad de las operaciones y los datos de la plataforma
informéatica.

Muy malo

Muy bueno
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Calidad de Servicio Electrénico.

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Acceso facil al sitio web Las paginas del sitio se mosiraron sin ningin problema Muy maio
Funcionalidad del sitio web Malo
Funcionalidades del sifio disponibles | Las paginas del sitio se mostraron sin ningin problema Reguiar
Las péginas del sitioc se mostraron sin efrores Bueno
Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita Muy bueno
Paginas del sitio sin errores Los enlaces a ofras paginas del sitio funcionaron bien
Muy maio
Informacion Gtil La informacidn ofrecida en este sitio me resultd (il
Calidad de Ia informacion Maio
Informacion completa La informacion de aste sitio estaba completa
Este sitio es una buena fuente de informacion Regular
Informacién facil de entender La informacion en este sitio fue facil de entender Bueno
La informacin proporcionada en este silio efa precisa
La informacion que encontré en este sitio fue especifica Muy bueno
Faciidad de acceso Pude acceder a este senvicio en un momento conveniente para mi. Muy maio
Calidad de la asistencia En general, encontré que este servicio era faciimente accesible. Malg
Regular
Fadiiidad para cambios de dalos Los pasos necesarios para realizar el cambio de direccion fueron faciles de realizar | Bueno
Muy bueno
Privacidad y seguridad Percepcidn sobre seguridad de las | En general, confio en que este sitio sea seguro. Muy malo
transacciones Malo
Reguiar
Percepcion sobre confidencialidad de | Confio en que las personas responsables de este sifio no haran un mal usode mi | Bueno
mis datos informacion personal Muy bueno
Creo que mi vida privada esta protegida en este sifio
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Cuenta con ayuda en linea

Tuve Ia opcidn de oblener ayuda en linea en este sitio
En caso de problema. tenia la opcidn de hablar con una persona

Estética Imagenes e ifustraciones daras y | La disposicion de los textos y las imagenes hacen que este sitio sea atractivo Muy malo
adecuadas Este sitio utiiza caracteres faciles de leer
Tuve que desplazarme de un lado a otro de la pagina para ver adecuadamente el | Malo
contenido del sitio.
Regular
Disefio atractivo Este sitio es visualmente atractivo.
Las imagenes e ilustraciones de este sitio son hermosas. Bueno
En general, encuentro este sitio hermoso.
Muy bueno
Facilidad de uso Facil de hacer consultas La informacion fue facll de consultar en este sito Muy malo
La configuracidn de 1a pagina de esle sitio es simple
La consolidacion por iema esta bien organizada en el sito Malo
Organizacidn adecuada por temas El sitio web esta organizado de manera logica Regular
La forma en que estd organizado este sitio facilita la bisqueda de informacion.
La informacidn fue facil de encontrar Bueno
Me resultd facil pasar de una pagina a otra en este sitio Muy bueno
Organizado légicamente La navegacion en el sitio fue facil
Encontré lo que buscaba con un nimero razonable de dlics
Es facll buscar informacion en este sitio
Transaccion fac Fue facil encontrar lo que queria en este sitio
Pude completar mi transaccion
Interactividad y personalizacion | Recibo informacion personalizada Puedo recibir informacion personalizada en este sitio Muy malo
Malo
Contenido del sitio satisfactorio Este sitio esta personalizado para salisfacer mis necesidades Regular
Bueno
Tiene funciones interactivas Este sitio tiene funciones inleractivas que me ayudan a navegar con €xito Muy bueno
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1 Identidad digital

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, genera u olorga una
identificacion digital Gnica a sus usuarios.

La plataforma informéatica de la Municipalidad de Ica, solo permite el acceso
mediante la identidad digital

regisirada.
La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limita ningdn
acceso a los servicios a todo usuario que cuente con una identidad digital.

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, faculta el uso del DNI
electronico como medio para la identidad digital

DIMENSION 2 Prestacion de servicios

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, se disefiaron con
participacidn de los usuarios y responden plenamente a sus demandas y
necesidades

La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, permiten un faci
acceso incluso a los usuanos en situacidn de discapacidad.

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, esta diseflada para
acceder desde cualquier dispositivo tecnoldgico de escritorio o movil.

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, mantienen un
funcionamiento estable aun cuando la cantidad de usuarios conectados se
incremente

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, garantiza la
conservacion de las comunicaciones y/o documentos generados

10

uMmmabwmam,mwupm
enfoque Intercultural que satisface las necesidades culturales y sociales de
los diversos grupos étnicos de nuestro pais.

DIMENSION 3 Gobernanza de datos

"

La Municipalidad de lca, cumple plenamente con el marco normativo nacional
establecido para la implementacién del goblerno digital.

12

La plataforma informética cuenta con marco normativo establecido por fa

%gddola.gyg&nuydohwmm.
4 Interoperabilidad
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13 | La Municipalidad de lca, cuenta con convenios suscritos con otras entidades v
para acceder ylo intercambiar informacion que permita un servicio virtual més
agil y efectivo.
14 | La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscrilos con ofras entidades v
que permitan integrar.
15 | La Municipalidad de Ica, cumple ha usado o ha compartido sus soluciones v
informaticas con otras entidades pablicas.
DIMENSION 4 Seguridad digital s No No si No
16 | Laplataforma informéatica de la Municipalidad de Ica, cumple plenamente con v
las normas de seguridad de fa informacidn, generando confianza y
gestionando adecuadamente los riesgos que pudieran surgir.
17 | La Municipalidad de Ica, prioriza la inversidn en la implementacién de v
medidas o medios que garanticen la seguridad de las operaciones y los
datos de la plataforma informética.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carlos Humberto Fabian Falcén DNI: 43580084

Especialidad del validador: Temdtico

Pertinencia:El item corresponde al concepto fedrico formulado.
“Relevancia: £l item es aproplado para representar al companente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficentes para madir la dimension

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Dr. Carlos Humberto Fabian Falcon
Firma del Experto Validador.
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CéR‘I’IFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO

DIMENSIONES / itoms

Pertinencial

?
:

Claridad?

DIMENSION 1 Funcionalidad del sitio web

No

Las paginas del sitio se mostraron sin ningln problema

Las pginas del sitio se mostraron sin ningun problema

Las paginas del sitio se mostraron sin errores

Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita

B W N -

Los enlaces a otras paginas del sitio funcionaron bien

OSSN S

AVIEN R NESNEY

DIMENSION 2 Calidad de la informacion

La informacion ofrecida en este sitio me resulto util,

La mformacion de este sitio estaba completa

Este sitio es una buena fuente de informacion

La informacion en este sitio fue facll de entender

La informacion proporcionada en este sitio era precisa

La Informacion que encontré en este sitio fue especifica

sSSP SN S S S

S OSSN S S S

DIMENSION 3 Calidad de la asistencia

12

Pude acceder a este sarvicio en un momento conveniente para ml.

<

<

13

En general, encontré que este servicio era faciimente accesible.

1

Los pasos necesarios para realizar el cambio de direccion fueron faciles de realizar

'DIMENSION 4 Privacidad y seguridad

15

En general, confio en que este sitio sea seguro.

16

Confio en que las personas responsables de este sibo no hardn un mal uso de mi
Informacion personal,

ANEENE I SN N R IR NN NN R NN IS BN I NN IR N

17

Creo que mi vida privada esta protegida en este sitio.

DIMENSION 5 Estética

La disposicion de los textos y las imagenes hacen que este sitio sea atractivo

Este sitio utilza caracteres faciles de loer

Tuve que desplazarme de un lado a otro de la pagina para ver adecuadamente el contenido
del sitio.

EYIR N BN BN

Este sitio es visualmente atractivo.

<

Las imagenes e llustraciones de este silio son hermosas,

<

| En general, encuentro este sitio hermoso.

<
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DIMENSION 6 Facilidad de uso No s No st No

La informacion fue facl de consultar en este sitio v

La configuracidn de 13 pagina de este silio es simple v

<

La consolidacion por tema esta bien organzada en ef sito

El sitio web esta organizado de manera logica

La forma en que esta organizado este stio faciita fa busqueda de informacion.

La informacién fue facil de encontrar

Me resultd facl pasar de una pagina a otra en esie sitio

La navegacion en el sito fue facl

Encontré lo que buscaba con un nimero razonable de clics

Es faci buscar informacidn en este sitio

Fue faci encontrar lo que queria en este sitio

gregssgyeuRRR
o of of of &f &f &«

o of o o o o o] o )8 4o
SNEEN EEN ARV RN ARV AEN BN AEN IR N RN AR

Pude compietar mi ransaccidn

DIMENSION 7 Interactividad y personalizacion si No si No B No

Puedo recidir informacion personalizada en este sitio

Este sitio esta personalizado para satisfacer mis necesidades

Este sitio bene funciones interactivas que me ayudan a navegar con éxio

Tuve la opcion de oblener ayuda en linea en este sitio

s g8 4YR
o < < 4«
o < & 4 &
< & & & &

En caso de problema, tenia ia opcidn de hablar con una persona

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ) Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carlos Humberto Fabian Falcén DNI: 43580084
Especialidad del validador: Tematico..........cccovrmrerirermmesssnrssssses

10 de 12 del 2022
‘Pertinencia:El ilem comesponde al conceplo lednco formulado.
*Relevancia: E itlem es apropiado para representar al componente o S
— -"-‘\
A

dmension especifica del consiructo
*Claridad: Se entende sin dficultad alguna of enunciado del llem. es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficencia, se dice suficencia cuando los ilems plantsados ia
son suficentes para med la dmension Dr. Carlos‘l:‘umbcno l:’ahnn Falcon
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): PAPANICOLAU DENEGRI, JORGE NICOLAS ALEJANDRO
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gobierno Digital y Calidad de Servicio
Electrénico en la Municipalidad Provincial de Ica, 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las vanables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Alentamente

R

Luis D'angelo Franzua Mesias Alva
70579088
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: 1
Gaobiemo Digital

Definida como el uso estratégico de las tecnologias digitales y datos en la administracion Piblica para la creacién de
valor piblico (Articulo 6 del Decreto Legislativo N*1412),

Dimensiones de las variables: Gabierno Digital

Dimensién 1

La |dentidad Digital: Es aquel conjunto de atributos que individualiza y permite identificar a una persona en entomos
digitales (Articulo 10 del Decreto Legislativo N"1412). Sus indicadores son la identificacion cultural, la autenticacion
cultural, la inclusion digital y el DNI electrénico,

Dimension 2

Prestacion de Servicios Digitales: Son el disefio, construccion, despliegue y operacion de los servicios digitales
prestados por las entidades de la Administracion Publica a los ciudadanos y personas en general (Articulo 23 del
Decreto Supremo N*029-2021-PCM). Con sus indicadores orientacion al ciudadano, accesibilidad a las personas,
disponibilidad en todo dispositivo, escalabilidad, conservacidn de la informacién e interculturalidad.

Dimension 3

Gobemnanza de Datos: Es la administracién que hacen kas entidades piblicas de sus dalos como un active estratégico,
garantizando que estos se recopilen, procesen, publiquen, aimacenen y pongan a disposicidn durante el iempo que
sea necesarno y cuando sea aproplado (Articulo 23 del Decreto Legislativo N*1412). Sus indicadores serian el marco
normativo nacional y el marco normativo local.

Dimension 4

La Interoperabiiidad. Es la capacidad de interactuar que tienen las organizaciones diversas y dispares para alcanzar
objetivos que hayan acordado conjuntamente, recurriendo a la puesta en comun de informacian y conocimientos, a
través de los procesos y el intercambio de datos (Articulo 26 del Decreto Supremo N*029-2021-PCM). Sus indicadores
serian a [a interoperabilidad a nivel organizacional, a nivel 1écnico y la reutilzacion del software.
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Dimension §

La seguridad digital: es ef estado de confianza en el entorno digital que resulta de la gestion y aplicacion de un conjunto
de medidas proactivas y reactivas frente a los riesgos que afectan la seguridad de las personas, la prosperidad
econdmica y social, la seguridad nacional y los objetivos nacionales en dicho entomo (Articulo 30 del Decreto
Legislativo N"1412), Sus indicadores son el marco normativo de seguridad y el financiamiento.

Variable: 2

Calidad de Servicio Electronico.

Segln Golder ef al (2012), citado por Aljukhadar et al (2022), (.. ] la calidad del servicio del sitio web del gobiemo
como el puicio que hace un usuario con respecto a diferentes dimensiones relevantes de su experiencia con un silio
web gubemamental especifico (...)",

Dimensiones de las variables: Calidad do Servico Elactronico

Dimension 1

Funcionalidad del sitio web: Es el término que se aplica cuando un “sitio web (...) opera o ejecuta las drdenes del
[ctudadano de manera oportuna]” (Collier y Blenstock 2006, pag. 264, citado por Aljukhadar el al, 2022). Tenlendo
como Indicadores al acceso facil al sitio web, funcionalidades del sitio disponibles y paginas del sitio sin errores.

Dimension 2

Calidad de la informacidn. La calidad de la informacion es la medida en que la informacin proporcionada es pracisa,
actualizada y adecuada (Lolacono et &/, 2002; citado por Aljukhadar ef af, 2022). Donde sus indicadores serian la
informacion Util, informacidn completa e informacion facil de entender.

Dimension 3

Calidad de la asistencia: puede definrse como una respuesta a consultas, comentarios y comentarios [de los
ciudadanos) cuando dicha respuesta requiere méas de una interaccion (Lolacono et al., 2002; citado por Aljukhadar ef
al, 2022). Sus Indicadores senan facllidad para cambios de datos y facilidad de acceso.

Dimensidn 4

Privacidad y seguridad: “grado en que el chente cree que el sitio web esta a salvo de intrusiones y la informacidn

personal esta protegida” (Parasuraman et al, 2005, pag. 219; atado por Aljukhadar ef al, 2022). Sus indicadores senian
percepcion sobre seguridad de las transacciones y percepcion sobre confidencialidad de mis datos.
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Dimensidn §

Estética: Esta dimension representa la belleza del disefio del sitio web con elementos como el color, el disefio y los
graficos (Salmonete y Sano 1995; citado por Ajukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian disefio atractivo e
imégenes e lustraciones claras y adecuadas.

Dimension 6

Facilidad de uso; definido como “el grado en que el posible usuario espera que el sislema de deslino esté libre de
esfuerzo” (Davis et al. 1980, pag. 985; citado por Aljukhadar et al, 2022), Sus Indicadores serian faciidad de hacer
consultas, organizacion adecuada por lemas, organizacion logica y transaccion facil.

Dimension 7

Interactividad y personalizacion; definida como “a capacidad de personalizar el aspecto, la sensacion y el contenido
del sitio, asi como proporcionar interaccion con el usuario” (Palmer (2002, pag. 155; citado por Aljukhadar et al, 2022).
Sus indicadores serfan recibe de Informacién personalizadas, contenido del sitio satisfactorio, tener funciones
interactivas y contar con ayuda en linea.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gobierno Digital

intercultural que satisface las necesidades culturales y sociales de los diversos grupos
étnicos de nuestro pals.

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos |
Identificacion digital La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, genera u otorga una identificacidn | Muy malo
digital Gnica a sus usuarios.
Identidad digial Malo
Autenticacsn digital La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, solo permite el acceso mediante
In identidad digital registrada, Regular
Inclusion digital La plataforma Informtica de la Municipalidad de lca, no limita ningin acceso a los | Bueno
servicios a todo usuario que cuente con una identidad digital.
Muy bueno
DNI electronico La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, faculta el uso del DNI electronico
como medio para la identidad digital,
Orientados a los cludadanos La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, se diseflaron con participacion de
los usuarios y responden plenamente a sus demandas y necesidades Muy malo
Prastacion de servicios digitales
Accesibilidad a las personas La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, permiten un facil acceso incluso a | Malo
los usuarios en situacion de discapacidad,
Regular
Disponibilidad en todo dispositivo | La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, esta disefiada para acceder desde
cualquier dispositivo tacnoldgico de escritorio o mavil, Bueno
Escalabilidad La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, mantienen un funcionamiento Muy bueno
estable aun cuando la cantidad de usuarios conectados se incremente
Conservacidn de la informacion La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, garantiza la congervacidn de las
comunicaciones ylo documentos generados virtualmente.
Intercufturalidad La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, esta disefiada bajo un enfoque
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que garanticen & seguridad de las operaciones y los datos de la plataforma informética.

Gobernanza de datos Marco normativo nacional La Municipalidad de lca, cumple plenamente con el marco nommativo nacional | Muy maio
establecido para la implementacion del goblemo digital, Malo
Marco normativo local La plataforma Informéatica cuenta con marco normativo establecido por ka Municipalidad | Regular
de Ica, que orienta y define su funcionamiento. P
Muy bueno
Interoperabilidad A nivel organizacional La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con ofras entidades para | Muy malo
acoeder ylo Intercambiar informacién que permita un servicio virtual mas agil y efectivo. Malo
A nivel técnico La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con olras enlidades que | Regular
permitan integrar Bueno
Reutilizacion del software La Municipalidad de Ica, cumple ha usado o ha compartido sus soluciones Muy bueno
informéticas con ofras entidades publicas.

Sequndad digital Marco normativo de seguridad La plataforma informatica de la Municipalidad de kca, cumple plenamente con las | Muy malo
normas de seguridad de la informacion, generando confianza y gestionando Malo
adecuadamente los riesgos que pudieran surgir,

Regular
Financiamiento La Municipalidad de Ica, prioriza ta inversion en ia implementacion de medidas o medios -




ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAN VALLEJD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Calidad de Servicio Electrénico.

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Funcionalidad del sitio web Acceso facd al sitio web Las paginas del sitio se mostraron sin ningln problema Muy malo
Funcionalidades del sitio Las paginas del sifio se mostraron sin ning(n problema Malo
disponibles Las paginas del sitio se mostraron sin errores
Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita Regular
Péginas del sitio sin errores Los enlaces a otras paginas del sitio funcionaron bien Bueno
Muy bueno
Cabdad de la informacion Informacian utit La informacion ofrecida en este sitio me resulto util, Muy malo
Informacidn completa La informacion de este sitio estaba completa Malo
Este sitio es una buena fuente de informacion
Regular
Informacion facil de entender La informacion en este sitio fue facil de entender
La Informacion proporcionada en este sitlo era precisa Bueno
La informacion que encontré en este sitio fue especifica
Muy bueno
Caidad de la asistencia Facilidad de acceso Pude acceder a este servicio en un momento convenienie para mi. Muy malo
En general, encontré que este servicio era faclimente accesible. Malo
Regular
Facilidad para cambios de datos Los pasos necesarios para realizar el cambio de direccion fueron faciles de realizar | Bueno
Muy bueno
Privacidad y seguridad Percepcion sobre seguridad de las | En general, confio en que este sitio sea seguro. Muy malo
{ransacciones Malo
Regutar
Percepcion sobre confidencialidad | Confio en que las personas responsables de este sitio no harén un mal uso de mi Bueno
de mis datos informacion personal Muy bueno
Creo que mi vida privada esta protegida en este sitio
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Estética Imagenes e ilustraciones claras y | La disposicion de los textos y las imagenes hacen que este sitio sea atractivo Muy malo
adecuadas Este sitio uliliza caracteres faciles de leer
Tuve que desplazarme de un lado a ofro de la pagina para ver adecuadamente el | Maio
contenido del sitio,
Regular
Disafio atractivo Este sitio es visuaimente atractivo.
Las imagenes e ilustraciones de este sitio son hermosas. Bueno
En general, encuentro este sitio hermoso,
Muy bueno
Faciidad de uso Facd de hacer consultas La informacion fue facil de consultar en este sitio Muy malo
La configuracion de la pagna de este sitio es simple Malo
La consolidacion por tema estd blen organizada en el sitio
Regular
Organizacién adecuada por femas | El sitio web esta organizado de manera logica Bueno
La forma en que esta organizado este sitio facilita la biisqueda de informacion.
La informacion fue facil de encontrar Muy bueno
Organizado logicamente Me resuitd facll pasar de una pagina a ofra en este sitio
La navegacidn en el sitio fue facil
Encontré lo que buscaba con un nimero razonable de clics
Transaccion facil Es facil buscar informacidn en este sitio
Fue facil encontrar lo que queria en este sitio
Pude completar mi transaccion
Interactividad y personalizacion Recibo informacion personalizada | Puedo recibir informacion personalizada en este sitio Muy malo
Contenido del sito satisfactorio | Este siio est4 personakzado para satisfacer mis necesidades -
Regular
Tiene funciones interactivas Este sitio tiene funciones interactivas que me ayudan a navegar con éxito Busno
Cuenta con ayuda en linea Tuve la opcidn de obtener ayuda en linea en este sitio Muy bueno
En caso de problema, tenia la opcion de hablar con una persona
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Pertinencia' |Relevancia?

Q%RTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL
DIMENSIONES / itoms

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Identidad digital

La plataforma informatica de In Municipalidad de Ica, genera u olorga una
Identificacion digital Unica a sus usuarios.

v

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, solo permite el acceso
mediante & identidad digital registrada.

v

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limita ningun
acoeso a los servicios a todo usuario que cuente con una Identidad digital.

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, faculta ef uso del DNI
electronico como medio para la identidad digital

< < § g

< s ] sy

DIMENSION 2 Prestacion de servicios digitales

La plataforma Informatica de la Municipalidad de Ica, se disefiaron con
participacion de los usuarios y responden plenamente a sus demandas y
necesidades

Ne

\e

La plataforma informética de la Municipalidad de ica, permien un facil
acceso incluso a los usuarios en situacion de discapacidad,

La plataforma informatica de la Municipaiidad de Ica, esta disefiada para
acceder desde cualquier dispositivo tecnologico de escritorio o mévil,

La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, mantienen un
funcionamiento estable aun cuando ka cantidad de usuarios conectados se
Incremente

La plataforma informética de la Municipatidad de lca, garantiza la
conservacion de las comunicaciones y/o documentas generados
virtualmente.

La piataforma informatica de la Municipalidad de lca, esta disefiada bajo un
enfoque intercultural que satisface las necesidades culturales y sociales de
los diversos grupos étnicos de nuestro pals.

DIMENSION 3 Gobernanza de datos

"

La Municipalidad de lca, cumple plenamente con el marco normativo nacional
establecido para la implementacion del goblerno digital.

Ne

12

La plataforma informética cuenta con marco normativo establecido por la
Municipalidad de Ica, que orienta y define su funclonamiento,
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DIMENSION 4 Interoperabilidad Si | No si No | Si No
13 | La Municipalidad de ica, cuenta con convenios suscritos con otras entidades | v/ v v
para acceder yio intercambiar informacion que permita un servicio virtual mas
agll y efectivo.
14 | La Municipalidad de lca, cuenta con convenios suscritos con otras entidades | v/ v v
que permitan infegrar.
15 | La Municipalidad de Ica, cumple ha usado o ha compartido sus soluciones v v v
informaticas con ofras entidades publicas.
DIMENSION 4 Seguridad digital si | No si No | Si No
16 | La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, cumple plenamente con | v v v
las normas de seguridad de la Informacidn, generando confianza y
gestionando adecuadamente los riesgos que pudieran surgir,
17 | La Municipaliidad de Ica, prioriza la inversion en la implementacion de v v v
medidas o medios que garanticen la seguridad de las operaciones y los
datos de la plataforma informatica.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Papanicolau Denegri, Jorge Nicolas Alejandro
Especialidad del validador: Asesor de tesis

‘Pertinencia:El itern comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El tem es apropado para representar al componente o
dmension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado dei item, es
conc:so, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Jos iteme planteados
son suficientes para medsr i dimensién

DNI: 07637233

10 de 12 del 2022

( rfl

Firma del Experto Informante,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO

N° DIMENSIONES / items

§

Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Funcionalidad del sitio web

g

No No

Las paginas del sitio se mostraron sin ningln problema

Las paginas del sitio se mostraron sin ningin problema

Las paginas del sitio se moslraron sin errores

Las paginas del sitic no se congelaron durante mi visita

o B W N -

Los enlaces a ofras paginas del sitio funcionaron bien

DIMENSION 2 Calidad de la informacién

La informacion ofrecida en este sitio me resultd Gtil.

La informacion de este sitio estaba completa

6

7

8 Este sitio es una buena fuente de informacién
9 La informacion en este sitio fue facil de entender

10 | Lainformacion proporcionada en este sitio era precisa

1" La informacion que encontré en este sitio fue especifica

DIMENSION 3 Calidad de la asistencia

12 | Pude acceder a esle servicio en un momento conveniente para mi,

13 | Engeneral, encontré que este servicio era facimente accesible,

ANER NI NE - NN N NI IR N 1B NI N B NI N BN -
AR NI SR I I N N NN RN E N NS RN 4
AR RS E RN N AN NN NI NEE SN RN ]

14 | Los pasos necesanos para realizar el cambio de direccon fueron faciles
de realizar

DIMENSION 4 Privacidad y seguridad Si No

| @
g
@
g

15 | En general, confio en que este sitio sea seguro.

4 N

Y

16 Confio en que las personas responsables de este sitio no haran un mal
uso de mi informacién personal.

<
<

17 | Creo que mi vida privada esta protegida en este sitio, v

DIMENSION 5 Estética

< e
g
e
g
e
g

18 | La disposicion de los texios y las imagenes hacen que este sito sea
atractivo

19 Este sitio utliza caracteres facilles de leer v v

20 | Tuve que desplazarme de un lado a ofro de [a pagina para ver | v v v
adecuadamente el contenido del sitio.

21 Este sitio es visualmente atractivo. v v v
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Las imagenes o dustraciones de este sitio son hermosas,

En general, encuentro este sitio hermoso,

DIMENSION 6 Facilidad de uso

Laa informacion fue facll de consultar en este sibo

La configuracion de |a pagina de este sitio es simple

La consolidacion por tema estd blen organizada en el sitio

El sitio wab esta organizado de manera logica

< < <) o e <«
< < < <] el < <

La forma en que esth organzado esle sibo facilta la busqueda de
Informacion.

NN 8N N2 s s

La informacion fue facil de encontrar

Me resultd facill pasar de una pagina a ofra en este sitio

La navegacidn en el sitio fue facil

Encontré lo que buscaba con un numero razonable de clics

Es facil buscar informacion en este sitio

Fue thail encontrar lo que queria en este sitio

geegesy suzzy

Pude completar mi transaccion

DIMENSION 7 Interactividad y personalizacion

Puedo recibir informacion personalizada en este sito

Este sitio esta personalizado para satisfacer mis necesidades

Este sitio tiene funciones interactivas que me ayudan a navegar con éxito

Tuve la opoidn de oblener ayuda en linea en este sitio

RVER N IR IR BN RN RN BN BN BN BN
SN S N N8 S SN NN NS

888 s8

En caso de problema, tenia la opcidn de hablar con una persona

SN SN N N8 NS SN NN NS

Observaciones (precisar si hay suficlencla):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Papanicolau Denegri, Jorge Nicolas Alejandro DNI: 07637233

Especlalidad del validador:.............cccovvennnns AT G PO PR o or®: RS TSP PSRy PRI SR,

'Pertinencia:El iforn comresponde al concepto tednco formwlado.
Relevancia; E! tem es apropiado para representar of componente o
dimensidn especifica del construclo

Claridad: Se sntiende sin dficultad alguna el enunciado del ltem, ey
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Hems planteados
son suficientes pars medir s dmension

CEEEE T ) EEEEE TR

1(; de 12 del 2022,
(o
/

Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): TORRES MIREZ , KARL FRIEDERICK
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré
la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Gobierno Digital y Calidad de Servicio
Electrénico en la Municipalidad Provincial de lca, 2022 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las vanables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

Luis D'angelo Franzua Mesias Alva
70579088
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: 1

Gobierno Digital

Definida como el uso estratégico de las tecnologias digitalas y datos en la administracion Pblica para la creacion de
valor pablico (Articulo 6 del Decreto Legislativo N*1412),

Dimensiones de las variables: Gobirmo Digitat

Dimension 1

La Identidad Digital: Es aquel conjunto de atributos que Individualiza y permite identificar a una persona en entornos
digitales (Articulo 10 del Decreto Legislativo N"1412). Sus indicadores son la identificacion cultural, la autenticacion
cultural, la inclusion digital y et DNI electronico.

Dimension 2

Prestacion de Servicios Digitales: Son el disefio, construccion, despllegue y operacion de los servicios digitales
prestados por las entidades de la Administracion Pdblica a los cludadanos y personas en general (Articulo 23 del
Decreto Supremo N"029-2021-PCM). Con sus Indicadores orientacion al cludadano, accesibilidad a las personas,
disponibilidad en todo dispositivo, escalabilidad, conservacion de la informacion e interculturalidad.

Dimensién 3

Gobamanza de Dalos: Es la administracidn que hacen las entidades pablicas de sus datos como un activo estratégico,

garantizando que estos se recopiien, procesen, publiquen, almacenen y pongan a dispesicion durante el Bempo que
sea necesario y cuando sea aproplado (Articulo 23 de! Decreto Legistativo N"1412). Sus indicadores serian ef marco
normativo nacional y el marco normativo local,

Dimension 4
La Interoperabdidad: Es la capacidad de interactuar que benen las organizaciones diversas y dispares para alcanzar
objetivos que hayan acordado conjuntamente, recurriendo a la puesta en comun de informacién y conocimientos, a

través de los procesos y el intercambio de datos (Articulo 26 del Decreto Supremo N"029-2021-PCM). Sus indicadores
serian a la Interoperabilidad a nivel organizacional, a nivel técnico y la reutilizacion del software.

Dimension 5
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La seguridad digital: es el estado de conflanza en el entomo digital que resulta de la gestion y aplicacidn de un conjunto
de medidas proactivas y reactivas frente a los riesgos que afectan la seguridad de las personas, la prosperidad
econdmica y soclal, la seguridad naconal y los objetivos nacionales en dicho entorno (Articulo 30 del Decreto
Legislativo N*1412), Sus Indicadores son el marco normativo de seguridad y el financiamiento.

Variable: 2

Calidad de Servicio Electronico.

Segun Golder ef al (2012), citado por Aljukhadar ef af (2022), *[...] la calidad del servicio del sitio web del goblerno
como ¢ juicio que hace un usuario con respecto a diferentes dimensiones relevantes de su experiencia con un sitio
web gubemamental especifico (...)".

Dimensiones de las variables: Caldad de Serdcio Elecirinico

Dimension 1

Funclonalidad del sitio web: Es el término que se aplica cuando un “sitio web (...) opera o ejecuta las ordenes del
[cludadano de manera oportuna)’ (Collier y Bienstock 2008, pag. 264, citado por Aljukhadar et al, 2022). Teniendo
como Indkcadores al acceso facl al sibo web, funcionatidades del sitio disponibles y paginas del sitio sin errores.
Dimensién 2

Calidad de la informacion. La calidad de la informacidn es la medida en que la informacién proporcionada es precisa,
actualzada y adecuada (Lolacono ef al, 2002; citado por Aljukhadar ef al, 2022). Donde sus indicadores serian la
informacion (i, informacion completa e informacion facll de entander.

Dimension 3

Calidad de la asistencia: puede definirse como una respuesta a consultas, comentarios y comentarios [de los
cludadanos) cuando dicha respuesta requiere mas de una interaccion (Lolacono et al,, 2002; citado por Aljukhadar ef
al, 2022). Sus indicadores serlan faclidad para cambios de datos y facilidad de acceso,

Dimension 4

Privacidad y seguridad. "grado en que @ cliente cree que el siio web estd a salvo de Infrusiones y ka informacidn

personal estd protegida” (Parasuraman et al. 2005, pag. 219, citado por Aukhadar ef al, 2022). Sus indicadores serian
percepcion sobre segunidad de las transacciones y percepcion sobre confidencialidad de mis datos.

Dimensién 5
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Estética; Esta dimension representa la belleza del disefio del sitio web con elementas como el color, el disefio y los
graficos (Salmonete y Sano 1995; citado por Aljukhadar et al, 2022), Sus indicadores serian disefio alractivo e
imagenes e dustraciones claras y adecuadas.

Dimensién 6

Facilidad de uso: definido como “el grado en que e! posible usuark espera que el sistema de destino esté libre de
esfuerzo” (Dawvis et al, 1989, pag. 985, citado por Aljukhadar et al, 2022). Sus indicadores serian faciidad de hacer
consullas, organizacion adecuada por temas, organizacion logica y transaccion facil.

Dimension 7

Interactindad y personakzacion: definida como ‘la capacidad de personalizar el aspecto, la sensacion y el contenido
del sito, asi como proporcionar interaccion con el usuano” (Palmer (2002, pag. 155, citado por Alukhadar et al, 2022).
Sus indicadores serian recibo de informacion personalizadas, contenido del sitio satisfactorio, tener funciones
interactivas y contar con ayuda en linea.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gobierno Digital

Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
|dentificacion digital La piataforma informdtica de ka Municipalidad de Ica, genera u oforga una | Muy maio
Identificacion digital Unica a sus usuanios,
Identidad digital Malo
La plataforma informatica de la Municipaidad de kca, solo permite el acceso
Autenticacion digital mediante la identidad digital registrada, Regular
La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limita ningin acceso a | Bueno
Inclusién digital los servicios a todo usuario que cuente con una identidad digital,
Muy bueno
La plataforma Informatica de la Municipaidad de Ica, faculta el uso del DNI
electrénico como medio para la identidad digital.
DNI electronico
Orientados a los ciudadanos La plataforma informética de &2 Municipalidad de ica, se disefiaron con
participacion de los usuarios y responden plenamente & sus demandas y | Muy malo
Prestacion de servicios digitales necesidades
Malo
Accesibilidad a las personas La plataforma informatica de fa Municipalidad de Ica, permiten un facil acceso
incluso a los usuarios en situacion de discapacidad. Regular
Bueno
Desponibilidad en todo dispositive La plataforma informética de la Municipalidad de lca, estd disefiada para
acceder desde cualquier dispositivo tecnoldgico de escritorio o mévil, Muy bueno
Escalabilidad La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, mantienen un
funcionamiento estable aun cuando la cantidad de usuanios conectados se
incremente
La plataforma informatica de la Municipalidad de ica, garantiza la conservacion
Conservacion de la informacion de las comunicaciones ylo documentos generados virtuaimente.
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Intercufturalidad

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, esia disefiada bajo un
enfoque Intercultural que salistace las necesidades cullurales y sociales de los
diversos grupos étnicos de nuestro pais,

Gabemanza de datos

Marco normativo nacional

Marco normativa local

La Municipalidad de ica, cumple plenamente con el marco normativo nacional
establecido para la implementacion del goblerno digital,

La plataforma informatica cuenta con marco normativo establecido por la
Municipalidad de Ica, que orienta y define su funcionamiento.

Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

Interoperabilidad

A nivel organizacional

A nivel técnico

Reutiizacion del software

La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con ofras entidades
para acceder yio intercambiar informacion que permita un servicio virtual més
agll y efectivo,

La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con ofras enfidades
que permitan integrar

La Municipalidad de Ica, cumpie ha usado o ha compartido sus soluciones
informéticas con ofras entidades plblicas.

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

Marco normativo de seguridad

Financiamiento

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, cumpie pienamente con
las normas de seguridad de la informacion, generando confianza y gestionande
adecuadamente los riesgos que pudieran surgir,

La Municipalidad de Ica, prioriza la inversién en la implementacion de medidas
o medios que garanticen la seguridad de las operaciones y los datos de la
plataforma informatica.

Muy malo
Malo
Regular
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Calidad de Servicio Electrénico.

de mis datos

Creo que mi vida privada esta protegida en este sitio

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Acceso facil al sitio web Las paginas del sitio se mostraron sin  ningdn  problema | Muy maio
Funcionatidad del sitio web
Funcionalidades del sitio | Las paginas del sitio se mostraron sin ningln problema Malo
disponibles Las paginas del sitio se mostraron sin erores
Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita Regular
Paginas del sitio sin errores Los enlaces a otras paginas del sitio funcionaron bien Bueno
Muy bueno
Muy malo
Informacion au La Informacién ofrecida en este sitio me resultd oul,
Calidad de la informacion Maio
Informacion completa La Informacién de este sitio estaba completa
Este sitio es una buena fuente de informacion Regular
Informacion facl de entender La Informacién en este sitio fue facil de entender Bueno
La informacién proporcionada en este sitio era precisa
La informacian que encontré en este sitio fue especifica Muy bueno
Facilidad de acceso Pude acceder a este serviclo en un momento conveniente para mi. Muy malo
Calidad de |a asistencia En general, enconlré que este serviclo era faciimente acoesible.
Maio
Los pasos necesarios para realizar el cambio de direccion fueron facdes
de realizar Regular
Facilidad para cambios de datos
Bueno
Muy bueno
Privacidad y segunidad Percepcion sobre seguridad de las | En general, confio &n que este sitio sea seguro. Muy malo
transacciones Malo
_ Regular
Confio en que las personas responsables de este sitio no harén unmal | Bueno
Percepcion sobre confidencialidad | uso de mi informacion personal Muy bueno
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Estética Imagenes e ilustraciones claras y | La disposicion de los texios y las imagenes hacen que este silio sea | Muy malo

adecuadas atractivo
Este sitio utiiza caracteres facles de leer Malo
Tuve que desplazarme de un lado a otro de la pagina para ver
adecuadamente &l contenido del sitio, Regular
Disefio atractivo Este sitio es visualments atractivo, Bueno
Las imagenes e ilustraciones de este sitio son hermosas.
En general, encuentro este sitio hermoso, Muy bueno
Facilidad de uso Facil de hacer consultas La informacion fue facil de consultar en este sitio Muy malo
La configuracion de la pagina de este sitio es simple
La consolidacidn por tema esta bien organizada en el sitio Maio
Organizacion adecuada por temas | El sitio web esta organizado de manera logica Regular
La forma en que esta organizado este sitio facilita la busqueda de
informacion, Bueno
La informacién fue facil de encontrar
Muy bueno
Organizado légicamente Me resultd facil pasar de una pagina a otra en este sitio
La navegacion en el sitio fue facl
Encontré lo que buscaba con un nimero razonable de clics
Transaccidn faci Es facil buscar informacion en este sitio
Fue facll encontrar lo que queria en este sitio
Pude completar mi fransaccion
Interactividad y personalizacion Redibo informacion personalizada | Puedo recibir informacion personalizada en este sitio Muy malo
Contenido del sitio satistactorio Malo
Este sitio esta personalizado para satisfacer mis necesidades
Tiene funciones interactivas Regular
Este sitio tiene funciones interactivas que me ayudan a navegar con
dxito Bueno
Cuenta con ayuda en linea
Tuve la opcion de obtener ayuda en linea en este sitio Muy bueno

En caso de problema, tenia la opcion de hablar con una persona
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

[Relevancia?

Sugerenclas

DIMENSION 1 Identidad digital

No

No

La plataforma informatica de ia Municipalidad de Ica, genera u otorga una
identificacidn digital Unica a sus usuanos.

X

X

La plataforma informética de la Municipalidad de Ica, solo permite el acceso
mediante |a identidad digital registrada.

X

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, no limita ningiin acceso
a los servicios a todo usuario que cuente con una identidad digital,

La plataforma informética de la Municipalidad de lIca, faculta el uso del DNI
electronico como medio para la identidad digital

DIMENSION 2 Prestacion de servicios digitales

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, se disefiaron con
participacion de los usuarios y responden plenamente a sus demandas y
necesidades

La plataforma Informética de la Municipalidad de Ica, permiten un facil acceso
incluso a los usuarios en situacién de discapacidad.

La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, estd disefiada para
acceder desde cualquier dispositivo tecnoldgico de escritorio o movil.

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, mantienen un
funcionamiento estable aun cuando la cantidad de usuarios conectados se
incremente

La plataforma informatica de la Municipalidad de lca, garantiza la
conservacion de las comunicaciones y/o documentos generados
virtualmente,

10

La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, esta disefiada bajo un
enfoque intercultural que satisface las necesidades culturales y sociales de
los diversos grupas étnicos de nuestro pais.

DIMENSION 3 Gobernanza de datos

1"

L.a Municipalidad de Ica, cumple plenamente con el marco normativo nacional
rmbbddo para la implementacion del gobierno digital,
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12 |La plataforma informética cuenta con marco normativo establecido por fa | X X X
Municipalidad de Ica, que orienta y define su funcionamiento.
DIMENSION 4 Interoperabilidad Si | No Si | No | Si | No
13 |La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con ofras entidades | X X X
para acceder y/o intercambiar informacion que permita un servicio virtual mas
agll y efectivo.
14 |La Municipalidad de Ica, cuenta con convenios suscritos con ofras entidades | X X X
que permitan integrar,
15 LaMunicipalidad de Ica, cumple ha usado o ha compartido sus soluciones X X X
Jnformaticas con otras entidades publicas.
DIMENSION 4 Seguridad digital Si No Si | No | Si No
16 [La plataforma informatica de la Municipalidad de Ica, cumple plenamente con | X X X
las normas de seguridad de la informacién, generando confianza y
gestionando adecuadamente los riesgos que pudieran surgir.
17 LaMunicipalidad de lca, prioriza la inversion en la implementacion de medidas | X X X
o medios que garanticen la seguridad de las operaciones y los datos de la
plataforma informatica,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Torres Mirez Karl Friederick DNI: 46710220
Especialidad del validador: Maestro en Administracién y Marketing, con doctorado en Relaciones Publicas. Investigador y docente en MGP.

17 de noviembre del 2022.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Dimension especifica del constructo Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo :

IV

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante. Son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ..........cocoommmimnmimnimsnnsnsnnsssssssssssssssssnsasssssssssasssnsasssnsssnsssnss

N DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancial | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Funcionalidad del sitio web Si No Si No St No
1 |Las paginas del sitio se mostraron sin  ningin  problema | X X X
2 | Las paginas del sitio se mostraron sin ningn problema X X X
3 | Las paginas del sitio se mostraron sin emores X X X
4 | Las paginas del sitio no se congelaron durante mi visita X X X
5 | Los enlaces a ofras paginas del sitio funcionaron bien X X X
DIMENSION 2 Calidad de la informacion S No S| No | S No
6 | Lainformacion ofrecida en este sitio me resultd (il X X X
T | La informacion de este sitio estaba completa X X X
8 | Este sitio es una buena fuente de informacion X X X
9 | Lainformacion en este sitio fue facil de entender X X X
10 | La informacion proporcionada en esle sitio efa precisa X X X
11| Lainformacion que encontré en este sitio fue especifica X X X
DIMENSION 3 Calidad de la asistencia s No Si_| No | si No
12 | Pude acceder a este servicio en un momento conveniente para mil. | X X X
13 | En general, enconlré que este servicio era faciimente accesible, X X X
14 | Los pasos necesarios para realizar &l cambio de direccion fueron faclesde | X X X
realizar
DIMENSION 4 Privacidad y seguridad S |No !SI | No |SI_ |Ne
15 | En general, confio en que este sitio sea seguro. X X X
16 | Confio en que las personas responsables de este sitio no haran un mal uso | X X X
de mi informacion personal.
17 Crooﬁmmap_@ ada esta protegida en este sitio, X X X
5 Estética Si_| Ne S I No [S1 | No
18 | La disposicion de los textos y las imagenes hacen que este sitio sea atractivo | X % X
19| Este sitio ubiiza caracteres faches de leer X X X
20 | Tuve que desplazarme de un lado a otro de la pagina para ver | X X X
adecuadamente &l conlenido del sitio,
21 | Este sitio es visualmente atractivo. X X X
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Las imagenes e llustraciones de este sito son hermosas.

OUENSON Facidd dnso

No

La Informacion fue facil de consultar en este sitio

La configuracion de la pagina de este sitio es simple

La consolidacion por tema esta bien organizada en ol sitio

" El sitio web esta organizado de manera logica

La forma en que esth organizado este sitio faciita & busquoda de
Informacién.

La informacion fue facil de encontrar

Ma resultd facil pasar de una pagina a otra en este sitio

La navegacion en el sitio fue faci

| Encontré lo que buscaba con un numero razonable de dics

Es facil buscar informacidn en este sito

b

Fue faci encontrar ko que querla en este sitio

>

ﬁm%g%wnmwm
y personalizacion

s ¢ 8 2 ¥ s 2 g ¥ N x>y

Puedo recibir informacion personakizada en este sitio

= @

| Este sitio estd personakizado para satisfacer mis necesidades

>

| Esle sitlo tiene funciones interactivas que me ayudan a navegar con éxilo

| Tuve la opeidn de oblener ayuda en linea en este sitio

EAE R

En caso de problema, tenia fa opcion de hablar con una persona
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Observaciones (precisar si hay suficlencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Torres Mirez Karl Friederick DNI:46710220
Especlalidad del validador:Maestro en Administracion y Marketing, con doctorado en Relacliones Publicas. Investigador y docente en MGP,

17 de noviembre del 2022
'Pertinencia:El tem cormesponde al conceplo tednico formulado

*Relevancia: E! (tem es aproprado para representar &l components o
dimensitn especifica del constructo

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

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados
son suficientes para medr la dimensidn [
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Anexo 5: Resultados de prueba piloto

GOBIERND DIGITAL CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO
IDENTIDAD PRESTACION DE GOBERNANZA | INTEROPE. | SEGURIDAD |  FUNCIONALIDAD CALIDAD DE LA CALIDAD DE| PRWACIDAD c8TENCA
DIGITAL SERVICIOS DIGITALES DEDATOS | RABILIDAD | DIGITAL DEL 5TI0 WEB INFORMACION ASISTENCIA | Y SEGURIDAD
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Anexo 7: Constancia de Idioma Ingles

2
CENTRO DE IDIOMAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CID. 202200
i

CONSTANCIA

La Jefe Nacional del Centro de ldiomas
de la Universidad César Valiejo

Hace Constar

Que ei{la) Sr.(ta) MESIAS ALVA , LUIS D'ANGELO FRANZUA, esiudiante del Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo — Lima Los Olivos; con codigo N°
7002723061, ha aprobado el curso de 200 horas de INGLES POSGRADO EXTRACURRICULAR
obteniendo las siguientes notas:

PROMEDIO FINAL MES ANO PROGRAMA

. - 139

330510 Ul
7 zeptiembre 2022
7 noviembrs 2022

o

de diciembre de 2022

FAV

Dra. Erica De Paz Berrospi

Jefatura Nacional del Centro de Idiomas

Universidad Cesar Vallejo
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Anexo 8: Carta de Presentacion

POS
; . GRA
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

Lima, 4 de noviembre de 2022

Carta P. 1408-2022-UCV-EPG-SP

Otros

EMMA LUISA MEJIA VENEGAS
ALCALDESA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MESIAS ALVA LUIS D'ANGELO FRANZUA;
identificado(a) con DNI/CE N* 70579088 y codige de matricula N* 7002723061; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
2022-I1 quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO(A),
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn (tesis) titulado:

GOBIERNO DIGITAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO ELECTRONICO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ICA, 2022.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacion en la institucidon que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar @ su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion,

Atentamente,
T—
ot
~MIBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Courdinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad Cesar Vallejo
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD TESAN VALLEJD

Anexo 9: Autorizacion de uso de nombre

Sub Gerencia de Recursos Humanos
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA
GERENCIA DE ADMINISTRACION
SUBGERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL®

lca, 30 de noviembre de 2022

Sednor (a):

MBA, RUTH ANGEUCA CHICANA BECERRA

COORDINADORA GENERAL DE PROGRAMAS DE POSGRADO SEMIPRESENCIALES
UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Qudod. -
ASUNTO . CONCEDO AUTORIZACION SOUCITADA

REF. : EXP. ADM. N® 6918-2022
CARTA P.1408-2022-UCV-EPG-SP

Lo presanie lene por finalidad soludara cordioimente y en atencién o
los documentos de lo referencia, AUTORIZAR o don MESIAS ALVA LUIS D'ANGELO
FRANZUA |a recoleccién y/o uso de datos. consulta de documentos entrevisias a
servidores publicos (siermpre y cuando efios cuenten con disposicion y aceplacion)
toma de fotos, eflo con la linalidad de que pueda oplar sl grado de maestho,

Debiendo para cuyo sfecio coordinar con e sefior Jests Romos Hemdndez en su
condicion de Jete de Control de Personal o efecio de que le biinde las taciidodes

comespondientes.

Sin ofro parficular, &s propicia la oportunidad para relterarte mi estima y
consideracion pensonal.

Alentamente,
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DECLARACION JURADA DE CONOCIMIENTO DE REQUISITOS PARA LA SUSTENTACION DE TESIS

Yo, LUIS D'ANGELO FRANZUA MESIAS ALVA con DNI Nro. 70579088, cédigo de alumno
7002723061 de la Maestria en Gestidn Publica domiciliado en Jr. Piura N° 788 - Rimac, Provincia

de Lima y Departamento de Lima, con nimero de celular 948028060,

DECLARO BAJO JURAMENTO: Tener conocimiento de las siguientes obligaciones vy
requerimientos a cumplir para la sustentacidn de mi Tesis Titulada: Gobierno Digital y Calidad
de Servicio Electronico en la Municipalidad Provincial de Ica, 2022, de conformidad con la Guia
del estudiante de Posgrado, publicada en el Portal de Transparencia de la UCV:

https://www.ucv.edu.pe/la-ucv/acerca-de-la-ucv/transparencia/

1. Levantar las observaciones realizadas por el asesor y el revisor dentro de los plazos
establecidos segun el desarrollo del silabo.

2. Contar con el Dictamen Final de Aprobacidn del Proyecto

3. Contar el Dictamen Aprobatorio de Sustentacion.

4. Acta de originalidad con un porcentaje igual o menor al establecido por |a universidad
(reporte de Turnitin 25% - validado y pasado por Unica vez, por el area del repositorio
de la UCV). El CRAI solo emitird una vez el resultado oficial.

5. Contar con la Certificacion del nivel de dominio de inglés o idioma extranjero o lengua
nativa en el caso de maestria o de dos idiomas extranjeros para doctorado. (El alumno
que no obtenga el certificado de inglés u otro idioma no tendra la condicion de egresado
hasta cumplir con el requerimiento solicitado, asi como tampoco podra gestionar su
grado).

6. Respetar la fecha, lugar y hora programada para |a sustentacion (solicitando la forma
online).

En base a lo senalado, acepto conocer y me comprometo a cumplir con todos los requerimientos
y exigencias establecidas por la Escuela de Posgrado de la UCV, cualquier incumplimiento queda
bajo mi responsabilidad sin lugar a reclamo v observacion.

Para que asi conste a los efectos oportunos, firmo la presente declaracian.

LUIS D'ANGELO FRANZUA MESIAS ALVA

DNI N* 70579088
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MANSILLA ANTONIO WILFREDO ARMANDO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gobierno digital y calidad de
servicio electronico en la municipalidad provincial de Ica, 2022.", cuyo autor es MESIAS
ALVA LUIS D'ANGELO FRANZUA, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 19.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 02 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MANSILLA ANTONIO WILFREDO ARMANDO Firmado electrénicamente
DNI: 20028763 por: WMANSILLAA el 14-
ORCID: 0000-0002-5871-3471 01-2023 12:36:43

Caddigo documento Trilce: TRI - 0507056
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