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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre el gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad de la regién Cajamarca, 2023. El
estudio fue basico, no experimental, con una muestra de 98 usuarios; Los
instrumentos de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios de 20 preguntas
validados por tres expertos, y la confiabilidad fue determinada por el alfa de
Cronbach y se obtuvieron valores de ,875 y ,907. El analisis de datos utilizd
estadisticas inferenciales para confirmar las hipotesis. Como resultados se obtuvo
gue los encuestados sobre la variable gobierno digital el 78% presentaron una
percepcion alta, el 19% tienen una percepcion media y solamente el 3,0%
presentaron una percepcion baja, alcanzando un coeficiente de correlacion de
,823** entre las variables, Concluyendo que existe una relacion positiva y altamente

significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gobierno digital, infraestructura tecnolégica, municipalidad.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between digital
government and user satisfaction in a municipality in the Cajamarca region, 2023.
The study was basic, non-experimental, with a sample of 98 users; The data
collection instruments were two questionnaires of 20 questions validated by three
experts, and reliability was determined by Cronbach's alpha and values of ,875 and
,907 were obtained. Analysis of inferential statistical data extracted to confirm the
hypotheses. As results, it was obtained that those surveyed on the digital
government variable, 78% presented a high perception, 19% have a medium
perception and only 3.0% presented a low perception, reaching an influence
coefficient of ,823** between the variables, concluding that there is a positive and

highly significant relationship between digital government and user satisfaction.

Keywords: Digital government, technological infrastructure, municipality
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l. INTRODUCCION

En la actualidad el gobierno digital, desempefia un rol primordial en la
innovacion del estado peruano y todos los poderes tanto Judicial, Legislativo y
Ejecutivo, por ello, es necesario uniformizar los procedimientos para mejorar la
satisfaccion y cubrir la brecha digital (Diaz, 2021). Honduras, India, Serbia y
Vietnam, tienen problemas de satisfaccion del usuario debido a que no tienen
implementado un gobierno digital eficiente lo que ha conllevado al fracaso en la

atencion al ciudadano (Poveda & Macas, 2019).

El gobierno electrénico permite a las personas obtener acceso burocratico
gratuito a la informacion, ademas, mejora la productividad y ahorra costos en
negocios con proveedores y clientes del gobierno (Medina et al., 2021). Para
garantizar un eficiente gobierno electrénico se debe proveer de infraestructura
tecnoldgica, que permitan al acceso a los servicios de informacion (Chiappe et
al., 2022).

A nivel mundial se han adoptado tecnologias e implementado diversas
tacticas de gobierno digital generando diferentes creaciones que puedan influir
en la satisfaccion del usuario (Poveda y Macas, 2019). Actualmente la senda a
la informacién gubernamental es un problema que aqueja a varios paises, sin
embargo, los gobiernos estan tratando de encontrar soluciones digitales
innovadoras para hacer frente a las probleméticas de acceso y cobertura de

informacion (Medina et al., 2021).

En paises como México, Ecuador, Venezuela y Colombia, la mayoria de
los ciudadanos padecen de problemas de acceso a la informacién debido que en
muchos sistemas del gobierno digital presentan, aversion al arrepentimiento,
costos de transicion de cambio, incertidumbre, lentitud, deficiente infraestructura
tecnolégica, que impiden lograr avances significativos como la transparencia y

direccion de las politicas y actividades del gobierno (Ortin, 2023).

Las limitaciones del gobierno digital se deben mas que todo a una cuestién
técnica que esta influenciada por diversos factores organizacionales, humanos,
econdmicos, sociales, culturales, politicos, normativos y legales, que repercute

en la confianza del usuario (Cruz, 2018). En este sentido, el Peru frente a los



problemas existentes (Fernandez et al., 2021) ha ido implementando
paulatinamente la gobernanza digital con el propdsito de impulsar una real y
verdadera revolucién digital, con mecanismos legales que estan regulados
mediante las Leyes N.° 27806 y N.° 27658 Transparencia y Acceso a la
Informacioén Publica. Jefe de Estado, D.L. Decreto N.° 1412 de Gobernanza
Digital y Plan de Accion Peru Digital 2,0; los cuales son los pilares para alcanzar

las metas.

En Perd, la gobernanza digital es una herramienta fundamental que
garantiza el desarrollo tecnolégico (Fernandez-Altamirano et al., 2023) por lo que
debe desarrollarse a fondo para simplificar los procesos, pero también para
ahorrar dinero a los ciudadanos y al mismo tiempo aumentar la satisfaccion de
los usuarios (Ortin, 2018). En Cajamarca los gobiernos regionales y locales han
implementado, diversos servidores digitales de acceso y transparencia a la
informacion, para proporcionar informacion relevante sobre la direccion publica
y el desarrollo regional, sin embargo, a pesar de los esfuerzos el gobierno digital

no se desarrolla completamente (Nufez, 2023).

En Cajamarca, el gobierno regional y los gobiernos locales han
implementado, diversos servidores digitales de acceso y transparencia a la
informacion, para proporcionar informacion relevante sobre la direccién publica
y el desarrollo regional, sin embargo, a pesar de los esfuerzos el gobierno digital
no se desarrolla completamente, lo que genera en el usuario incomodidad con
algunos procedimientos que no son satisfactorios debido a algunas formas de

automatizacion (Nufiez, 2023).

Municipalidades de la region de Cajamarca como las municipalidades
distritales de Paccha, Chadin, Chimban, Choropampa y Lajas tienen limitaciones
gue no lo permite atender al usuario por medios electrénicos, debido que falta
fortalecer las tecnologias digitales para acercarse a la poblacion, esto demuestra
gue las municipalidades a pesar que cuentan con un portal web, que solamente
cumple una funcién informativa porque no lo permite lograr una comunicacion
eficiente entre la entidad y los usuarios y no existen planes de accion especificos
para fortalecer la politica de creacion de la administracion estatal mediante el

gobierno digital.



Ante ello, en la investigacion el problema general fue ¢, Cual es la relacién
entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de la

region Cajamarca, 20237

Teoricamente la investigacion se justifica para demostrar la correlacion
entre el gobierno digital y el nivel satisfaccion del usuario mediante el desarrollo
de las nuevas tecnologias digitales que han cambiado las formas tradicionales
de comunicarse. Metodoldgicamente se justifica el servicio adecuado combinado
con el uso efectivo de la tecnologia que favorece a la poblacion y transforma el
conjunto que llega a ella para cerrar las brechas de aislamiento que enfrenta la
poblacién. La conveniencia de la investigacion es buscar la interaccion de los
usuarios con la administracion publica y en la actualidad, es mas importante
satisfacer a quienes ven que el gobierno dirige todos los métodos de la manera

correcta.

El estudio buscé establecer el analisis de datos del gobierno digital y la
satisfaccion del usuario. Con la investigacién se buscé mejorar la utilidad de los
medios digitales para mejorar la satisfaccion en los usuarios y generar base de
informacion para futuras investigaciones. La finalidad fue demostrar la
correlaciébn entre el gobierno digital y satisfaccion del usuario y buscar
estrategias para mejorar el servicio, mediante el uso practico de la tecnologia y
mejorar la satisfaccion del usuario, con el propésito de cerrar las brechas de

aislamiento que enfrenta la poblacion.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre el
gobierno digital y la satisfaccién del usuario en una municipalidad de la regién
Cajamarca, 2023, y como objetivos especificos se plantearon: Determinar la
relacion entre la infraestructura tecnologica y la satisfaccién del usuario de una
municipalidad de la regibn Cajamarca. Determinar la relacion entre la
competencia tecnoldgica y la satisfaccién del usuario de una municipalidad de la
region Cajamarca. Determinar la relacion entre el servicio digital y la satisfaccion

del usuario de una municipalidad de la region Cajamarca.

Asimismo, se formulé como hipoétesis principal, existe relacion entre el
gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de la region

Cajamarca, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto mundial tenemos a Guillén (2022) en su estudio realizado
en Cuba, se plante6 evaluar la satisfaccion ciudadana sobre el gobierno digital.
La investigacion no experimental, transversal y descriptivo, se utiliz6 un
cuestionario para la recoleccion de informacion que estuvo dirigida a 208
usuarios. Concluyé que el 70% de los usuarios creen que el gobierno electrénico
se encuentra en perfeccionamiento y no satisface plenamente los tramites y

servicios en los usuarios.

Rodriguez (2021) en América Latina, evalué el gobierno digital. La
investigacion fue descriptiva y no experimental, se establecié que el gobierno
electronico se ha consolidado significativamente, sin embargo, su fortaleza
radica en la relacion con los usuarios, que permita agilizar las técnicas
administrativas, subyugar la burocracia y contribuir a la planificacion de los
servicios locales, ademas, se debe potenciar la infraestructura en las regiones

rurales y urbanas como el servicio de internet para fortalecer la mision publica.

Medina et al. (2021) en su investigacion desarrollada en México,
evaluaron las habilidades computacionales en el uso del gobierno electronico.
La publicacion fue no experimental y transversal. Se utiliz6 como herramienta un
cuestionario, el cual se aplicé a 488 usuarios. Concluyeron que el conocimiento
de las habilidades computacionales permite perfeccionar el nivel de satisfacciéon

del ciudadano en el uso del gobierno digital.

Poveda & Macas (2019) en su investigacion realizado en Ecuador,
analizaron el gobierno digital y su impacto en el mandato estatal. Para el
desarrollo de la investigacion utilizaron un disefio no experimental, analitico y
sintético, utilizaron un cuestionario como instrumento para la recoleccion de
informacion. Concluyeron que las politicas gubernamentales juegan un papel
primordial en el éxito del mandato publico y que las TIC permite el

involucramiento estratégico con el usuario.

A nivel nacional, tenemos a Delgado (2022) en su investigacion se planted
analizar de qué manera influye la gestion publica en la atencion de la ciudadania.

La investigacion fue descriptiva, no experimental y cuantitativo. Concluyo que las



administraciones locales han adaptado politicas en su sistema funcional de

modernizacion que permiten fortalecer la atencion y satisfaccion en el usuario.

Flores (2021) evalud el gobierno digital y su incidencia en la gestion
publica, el estudio fue no experimental y de enfoque cuantitativo, para la
recopilacion de informacién se analizaron mediante revisiones bibliograficas.
Concluyé que la implementacion del gobierno electrénico permite alcanzar

planes, politicas nacionales y satisface las necesidades de la ciudadania.

Gonzales et al. (2021) en su estudio realizado en Lambayeque, se
plantearon disefiar estrategias de gobierno electrénico para mejorar la eficacia
de servicio, la investigacion fue descriptivo, no experimental y cuantitativo, la
muestra estuvo conformada por 147 usuarios. Concluyeron que se debe
implementar un gobierno electronico que permita mejorar los procesos de
eficiencia, transparencia y facilidad de usos y que debe ser regulado por ejes

normativos y diagndsticos situacionales.

Vargas (2021) su principal objetivo fue analizar la implementacion del
gobierno digital, la investigacion fue transversal, experimental y analitico, se
realiz6 una revisién sistematica y bibliografica para la recoleccién de datos.
Concluyé que para mejorar los procesos de transparencia se debe implementar

el gobierno digital para cubrir brechas digitales.

A nivel local tenemos a Diaz (2021) que se planteo evaluar la satisfaccion
de la implementacién del gobierno digital, el estudio fue no experimental y
cualitativo. Se realizé un analisis documental para recopilar los datos. Concluy6
gue se debe incorporar las TIC para facilitar los procesos de atencion y que se

debe mejorar el marco juridico regulatorio.

Hernandez et al. (2020) evaluaron la satisfaccion percibida en los
establecimientos del MINSA en el Peru. La investigacion fue transversal, no
experimental y analitico, la muestra fueron 256 usuarios. Concluyendo que existe
una deficiente atencion al usuario externo lo que genera insatisfaccion

especialmente por la indiferencia y falta de amabilidad de los colaboradores.

Como fundamento, se representa el desarrollo del soporte teérico de las

dimensiones y variables en estudio.



El gobierno digital, es una plataforma informatica de transparencia que
permite la rapidez y el logro en las gestiones, su importancia proviene del
proceso de globalizacion y desarrollo de la sociedad, por ello, es necesario que
este fortalecido en el uso de las TIC (Poveda y Macas, 2019). Se ha convertido
en una herramienta de la administracién, que hace que la gestion publica sea
visible, justa y eficiente, a través del uso de los medios técnicos favorece la
visibilidad de la administracién publica ante los pueblos (Toro-Garcia et al.,
2020).

El gobierno digital se fortalece mediante la modernizacién de la
tecnologia, como el internet que permite la accesibilidad a la informacion y
contribuyen a mejorar los servicios a los ciudadanos y crear un marco mucho
mas abierto de accién nacional (Maldonado, 2023). En la actualidad se considera
como una politica que articula los intereses de los diferentes niveles de gestion
de las distintas entidades publicas y regiones dependientes relacionadas con las
TIC (Salirrosas et al., 2022).

El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones fundamentales
como la infraestructura tecnoldgica, la capacidad digital y la calidad de servicio
(Gonzales et al., 2021). La gobernanza digital debe cumplir con valores como la
transparencia de los procesos y la participacion ciudadana. Por tanto, debe
considerarse como una plataforma Unica para mejorar la eficiencia, la disposicion
de los garantiza una administracion abierta, transparente y participativa
(Maldonado, 2023).

El gobierno digital se define como el uso transcendental de la informacion
administrativa publica y las tecnologias digitales para crear valor oficial basado
en un sistema del sector publico y personas semejantes que ayuden a
implementar iniciativas y operaciones afines con la planificacion y mejora de
servicios digital y de contenidos para avalar que se admiren las retribuciones de
las individuos en el entorno digital (Cuenca, 2019). Asimismo, contiene los
principios, estandares, teorias, herramientas e instrucciones utilizados por estos

organismos lideres (Toro-Garcia et al., 2020).

La tecnologia digital conforma todos los dispositivos de la ciencia de la

comunicacion a través de los cuales se logran los objetivos planteados por una



organizacion (Enriquez, 2022). En un principio, las administraciones solo usaban
la tecnologia como tribuna para difundir informacion y brindar servicios
gubernamentales, pero ahora permiten la creacion de valor para los ciudadanos
y promueven la participacion ciudadana en la gobernabilidad (Delgado, 2020).
No obstante, en diversos paises la transicion hacia la gobernanza digital, existe
una gran brecha entre la informacién propicio para los ciudadanos y las
autoridades, tramites analdgicos y la vision de nuevos dispositivos con una
rapidez que complica su implementacion y perturba también la toma de

decisiones (Vasquez et al., 2021).

El gobierno electréonico permite el automatismo de la tecnologia de la
investigacion por parte de los gobiernos locales para mejorar la administracion
interna y la comunicacion externa con los usuarios ( Delgado, 2020). También
pretende optimar los sistemas de comunicacion con los ciudadanos, tanto
publicos como privados. Ademas, pesquisa una cultura de desarrollo de la
informacion para sujetar las brechas digitales. Asi se utilizan los recursos para
implementar sistemas ofrecer formas de tratamiento mas agiles con la ayuda de
la tecnologia (Delgado, 2020). Pero la implementacién de estos métodos
técnicos demostrado ser exitosos, muchos beneficios en la atencion al cliente
(Vasquez et al., 2021).

Por eso se necesita portales digitales que permitan un mejor acceso a la
informacion y los servicios (Gil et al., 2018). En este contexto de gobernanza, se
ha demostrado que las sociedades adoptan sistemas hibridos; es decir,
adoptaron plataformas de atencion digital ademas de atencion personalizada; a

través del cual se alcanzan los distintos canales de atencion (Enriquez, 2022).

El gobierno electronico permite la transmision de la informacion
necesaria que los ciudadanos necesitan sobre las acciones que realizan con
sus recursos (Zhang, 2018). La principal caracteristica es el uso de las
acontecimientos tecnologias de la informacion, que pueden ser utilizadas para
informar a los usuarios sobre los resultados de las actividades propuestas en
un inicio, asi como la elaboracion de actividades especificas de los funcionarios
(Salcedo, 2023).



En el mismo contexto, Risco & Arias (2023) destacan que el gobierno
electrénico es una herramienta que ayuda a aumentar la eficiencia de las
actividades gubernamentales, logrando asi la comunicacion con los
ciudadanos. La simplicidad y la conveniencia, por otro lado, hacen crecer la
economia y facilitan a la poblacion acceder a diversas fuentes de informacion
(Ahmed & Khan, 2020).

La plataforma digital del gobierno electronico esta claramente
relacionada con el automatismo digital que busca mejorar el contacto directo
con los ciudadanos y, a su vez, con los terceros involucrados en esas relaciones
(Alahakoon & Jehan, 2020). Ademas, muestra que la dimensién externa se
refiere fundamentalmente al servicio de asistencia y capacidad de
comunicacion con las empresas, para lo que se utilizan canales electrénicos de
informacion y comunicacion, entre los que destacan la pagina web, el correo
electronico o el tramite online (Androniceanu & Georgescu, 2021) se menciona
que la competencia digital consta de tres diferentes campos de estudio que
corresponden al dia a dia de un administrador de sistemas, donde una figura
publica asume su rol, articulo de area que se refiere a la distancia entre la
gestion y la administracion para la cual se deben implementar los servicios

publicos adecuados (Alnaser et al., 2022).

La gestion digital esta en constante predisposicion de crecimiento,
cubriendo las insuficiencias administrativas en formatos cada vez mas
amigables y al mismo tiempo minimizando el entorno burocréatico (Deineko
et al., 2022). Los enfoques antes mencionados permiten el observacion y la
reflexién del problema de la gobernanza digital y la mejora continua, lo que
haria que los socios actuaran criticamente frente al problema y pudieran
implementar los medios necesarios para una solucién en este entorno a través

de la practica sustentada (Desmal et al., 2022).

En la actualidad, se considera como una politica que articula los
intereses de los diferentes niveles de gestion de las distintas entidades publicas
y regiones dependientes relacionadas con las TIC (Salirrosas et al., 2022) y que
fortalecen la estabilidad politica (Desmal et al., 2022) en democracia y permite

ser una alternativa a los problemas irresueltos (Fernandez et al., 2021).



El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones fundamentales
como la infraestructura tecnoldgica, la capacidad digital y la calidad de servicio
(Gonzales et al., 2021). La gobernanza digital debe cumplir con valores como
la transparencia de los procesos y la participacion ciudadana. Por tanto, debe
considerarse como una plataforma Unica para mejorar la eficiencia, la
disposicion de los garantiza una administracion abierta, transparente vy

participativa (Maldonado, 2023).

La infraestructura tecnolégica, es la parte esencial del servicio digital que
recibe el usuario, permite la comunicacién e interaccion para obtener
informacion o ejecutar servicios mediante aplicaciones administradas por
entidades publicas, normalmente esta compuesto por un hardware y software
gue utilizan ambientes electronicos, es decir, que consiste en la instalacion de
equipos, redes y sistemas operativos (Risco y Arias, 2023). La infraestructura
tecnoldgica permite asegurar la gobernanza digital, pero la inclusién de las TIC
en la gestion estatal no es suficiente, se debe reformar la administracion publica

mediante tacticas y técnicas de accion concretos (Maldonado, 2023).

La competencia digital, se basa en las destrezas para usar una
computadora para evaluar, presentar, almacenar, informar y participar en redes

colaborativas mediante el Internet (Tracey y Lucky, 2022).

La infraestructura tecnoldgica puede considerarse un atil reductor de
riesgos y una forma organizativa que minimiza el fracaso de los proyectos y
mantiene los riesgos bajo control en las redes de cualquier organizacion
(Edelmann & Mergel, 2021). También, se prefieren una serie de
consideraciones, incluidas las legales, organizativas, semanticas y técnicas, al

disefiar una arquitectura de gobierno digital (Tracey & Lucky, 2022).

La disposicién técnica del gobierno digital es una dimension que
complementa el designado exploratorio nérdico y se centra en asegurar que el
asistencia ofrecida es correcta y conduce a un resultado final favorable para el
cliente, a partir del soporte material incluso la clasificacion interna del sistema,
es decir, encarna el en los determinantes de la satisfaccion del usuario (1dzi &
Gomes, 2022).



El servicio digital, facilita la accesibilidad a la informacion publica de
manera integra y sencilla, sin depender de la intermediacion de organizaciones
informativas organizacionales (Escofet, 2020). Es un servicio prestado total o
parcialmente a través de Internet u otra red similar, caracterizado por la
disponibilidad y el uso automatico, remoto e intensivo de informaciéon y
contenidos de valor publico (Risco & Arias, 2023). El gobierno electrénico
también implica ofrecer muchos servicios municipales en linea, con facil acceso

fuera del horario de oficina habitual (Idzi & Gomes, 2022).

De acuerdo con las dimensiones de la calidad del servicio, establece que
la calidad no se puede generalizar porque cada usuario es disimil y sus
necesidades también. pero la calidad se puede definir como peculiaridades,
investigacion y hechos que aumentan la calidad de los servicios prestados
(Febres et al., 2020).

Las dimensiones més significativas de la eficacia del servicio son: los
compendios tangibles, es decir, la capacidad de las organizaciones para prestar
servicios de manera formal, siguiendo el compromiso y la puntualidad; La
capacidad de respuesta es indiviso lo que reciben los usuarios en cuanto a
atencién, ayuda con sus dudas, problemas; la confiabilidad es la disposicion de
la organizacion para responder a un servicio prometido; la seguridad es la
libertad de que los usuarios presentan sus problemas o necesidades a la
organizacion con la seguridad de que seran resueltos; empatia es toda la
atencion que se ofrece a los usuarios con servicios individualizados hasta

solucionar su problema o necesidad (Bustamante et al., 2020).

La variable satisfaccion del usuario, se basa en sus perspectivas y
realidad, que se debe relacionar con la eficacia del servicio, lo que lleva a la
aceptacion y adaptacion del servicio entre los ciudadanos (Shupingahua et al.,
2022). Es un estado psicoldgico de bienestar establecido principalmente en sus
experiencias de evaluacion de la compra de productos o servicios (Bustamante
et al., 2020). La satisfaccion es un determinante util de la aceptacion de la
tecnologia, especialmente con el uso continuado, por lo que es el impulsor mas

directo de la intencidén de una persona de usar los procesos de la informacion
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y se ha utilizado como una medida del éxito en las ultimas décadas (Medina et
al., 2021).

La participacion ciudadana, una parte importante es la evaluacion de la
percepcion ciudadana (Bustamante et al., 2020). Esta evaluacién aumenta las
posibilidades de encontrar soluciones, sin sustituir el compromiso del Estado
en la prestaciéon del servicio; También permite conocer las necesidades
generales de la sociedad, que influirian en la perfeccionamiento y mejora de
nuevos servicios, y comprobar la complacencia de los ciudadanos
(Shupingahua et al., 2022).

La satisfaccion del usuario corresponde a la suma de procesos mentales
entre lo que espera el usuario y lo que brinda la autoridad publica. En este
sentido, el sector publico tiene el deber de prestar el mejor servicio (Hernandez
etal., 2020). Se basa en que las entidades gubernamentales tienen una minima
obligacion de alcanzar la complacencia de las personas a las que gobiernan
(Medina et al., 2021). La satisfaccion del usuario se encuentra al proceso mas
importante de los procesos logisticos y siempre depende de la disposicién del

servicio ofrecido por la empresa benéfica (Shupingahua et al., 2022).

Bustamante et al. (2020) mencionan que la satisfaccion del usuario
pertenece a un indicador del trabajo realizado por los prestadores de servicios,
gue modifica en funcidén de varios factores, como la experiencia y modos de
vida anteriores (Medina et al., 2021). La satisfaccion es la confirmacion o no de
las expectativas de los usuarios, lo cual depende de sus propias experiencias

0 conocimientos (Hernandez et al., 2020).

La satisfaccion radica en las caracteristicas especiales del servicio, la
apreciacion de la calidad y el nivel de atencién (Medina et al., 2021). Del mismo
modo, consta de elementos individuales como el estado de &nimo o la actitud
(Bustamante et al., 2020). La satisfaccibn también incluye usuarios
emocionales y factores contextuales como criterios familiares (Herndndez et al.,
2020).

La satisfaccién del usuario es una peticion protegida e indica que el

cumplimiento precede a la calidad de la gestion se logra mediante la
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satisfaccion completa de las necesidades del usuario, aportando basicamente
ejercicios impensables de valor afiadido y satisfaccion de necesidades
adaptadas a la gestion (Shupingahua et al., 2022).

La satisfaccién del usuario corresponde a como cada persona percibe el
placer o la frustracion que experimento al realizar una actividad o producto, en
comparacion con sus expectativas (Medina et al., 2021). Cabe sefalar que
cuando no se cumplen las expectativas, una persona esta insatisfecha y
cuando se cumplen o superan las expectativas, una persona esta satisfecha
(Shupingahua et al., 2022). Por otro lado, la satisfaccion es uno de los
elementos mas dificiles de complacer porque cada uno tiene una medida
diferente al otro, situacion que obliga a las empresas publicas y privadas a crear

diferentes formas de servicio y calidad de productos (Hernandez et al., 2020).

La satisfaccion corresponde a la practica del usuario con un servicio o
producto, cuya principal caracteristica es que su desarrollo esta dado por el
estado emocional de la persona (Shupingahua et al., 2022). La satisfaccion
depende mucho de la experiencia previa de la persona, es decir, si la persona
ya ha logrado alguna satisfaccion con el producto o servicio ofrecido en el
pasado o bajo ciertas circunstancias, esto forma la linea o propadsito que tiene

el producto, superar o al menos igualar (Hernandez et al., 2020).

El gobierno digital una forma importante de responder a la satisfaccion
del usuario; porque requiere un perfeccionamiento continuo, mediante de
estrategias adecuadas para lograr el objetivo de satisfacer a los clientes y
fidelizarlos a través de componentes transformadores que satisfagan sus

expectativas (Bustamante et al., 2020).

La satisfaccién del usuario es otro factor que se utiliza para evaluar el
uso incesante de los servicios de gobierno electronico conllevan al éxito o
fracaso. El factor de satisfaccidn se utiliza en muchos estudios para determinar
como el grado de satisfaccion con los servicios electrénicos afectara las tasas
de adopcion de los ciudadanos (Risco & Arias, 2023). La mejora de la calidad
del gobierno electrénico aumentara la satisfaccion de los ciudadanos, lo que, a
su vez, aumentara la tasa de aceptaciéon. La Tl se ha convertido en uno de los

elementos clave de la reforma gubernamental, y la gobernanza electronica
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puede estar a la vanguardia de la gobernanza futura. El gobierno electrénico ya
no es sélo una opcién sino una necesidad para los paises que aspiran a una
mejor gobernanza. Las personas y las politicas desempefian el papel principal
para que el gobierno electrénico sea un éxito. La tecnologia juega un papel de
apoyo, pero importante. Sin embargo, no puede funcionar de forma aislada
(Bustamante et al., 2020).

La satisfacciéon del usuario se relaciona positivamente con la eficacia de
la prestacion, esta medido por la actividad del sistema de gestion electrénica
que se regula por la calidad y el acceso a la informacién (Shupingahua et al.,
2022). La satisfaccion del usuario se fundamenta principalmente en dos
dimensiones especialmente la eficacia de servicio y la capacidad de respuesta
(Bustamante et al., 2020). Para evaluar la satisfaccion en el usuario se debe
utilizar los servicios gubernamentales basados en la recopilacion de datos, para
el cual se debe tomar en consideracion el tiempo de espera en el tramite, el
tiempo que el usuario espera para recibir el resultado de la accion después de

la gestidn realizada (Medina et al., 2021).

La satisfaccion es el bienestar de una persona y una condicién positiva
hacia los métodos de la informacién, se logra la satisfaccion ciudadana
mediante la autorrealizacion, el fortalecimiento de la democracia y el valor de
las personas frente al uso de Internet, herramientas utiles que permite ahorrar

costos al visitar fisicamente las oficinas (Hernandez et al., 2020).

El involucramiento de la ciudadania, la retroalimentacion y la obediencia
de cuentas por el ejercicio y la transparencia de la informacién logran
satisfaccion positiva en la ciudadana (Medina et al., 2021). Al interactuar con
un sitio web, los usuarios pueden percibir una amenaza a la privacidad, donde
la seguridad percibida es fundamental para generar confianza y satisfaccion de

los ciudadanos en sitios web.

La capacidad de respuesta es un indicador que se basa en los
conocimientos obtenidos y destrezas desarrolladas que permitan a la
organizacion alcanzar y actuar con eficacia, rapidez y coordinacion de las

operaciones que realice el usuario (Hernandez et al., 2020)
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigaciéon: La investigacion fue bajo el paradigma

positivista (Fernandez & Vela, 2021). Asimismo, fue de tipo basica
porque servirh como se conocimiento, ademas fue de enfoque
cuantitativo, dado que se recopilaron y analizaron los datos para medir
variables (Bunge, 2000).

3.1.2 Disefio de la investigacién: Fue no experimental porque no existio

manipulacion de variables, transversal porque la informacion se
recolectdé en un solo momento y es correlacional porque se buscé
establecer la dependencia entre las variables en estudio (Bunge,
2000).

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable dependiente (V1) Gobierno digital

Definicion conceptual: Es el uso de fuentes digitales que se sostiene
en el beneficio del usuario (Toro et al., 2020). Se mide mediante el
servicio digital, infraestructura y la competencia digital.

Definicion operacional: El recojo de datos de la variable gobierno
digital se realiz6 mediante una encuesta.

Indicadores: El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones
como la competencia digital, servicio digital y la infraestructura.
diferencia opinién separada sobre un hecho, da opinion a favor o en
contra y expresa su punto de vista sobre el hecho.

Escala de mediciéon. Ordinal.

Variable independiente (V2) Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Es un indicador de disposicion que permite

corregir las falencias y ratificar las fortalezas. se basa en sus perspectivas

y realidad, que se debe relacionar con la eficacia del servicio, lo que lleva

a la aceptacion y adaptacion del servicio entre los ciudadanos

(Shupingahua et al.,, 2022). Es un estado psicologico de bienestar

establecido principalmente en sus experiencias de evaluacion de la

compra de productos o servicios (Bustamante et al., 2020).
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3.3.

Definicion operacional: El recojo de datos de la variable satisfaccion del

usuario se realiz6 mediante una encuesta.

Indicadores: Es un indicador de satisfaccion el usuario y que se logra con
una disposicidn de servicio y una inmediata atencién. Se fundamenta en

dos dimensiones como la calidad de servicio y la capacidad de respuesta.
. Escala de medicion. Ordinal.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién: Es un grupo de individuos u objetos que quieren
conocer ciertas caracteristicas que se estudian en la investigacion.
(Sucasaire, 2022). Estuvo conformado por 130 usuarios que hacen
uso del gobierno digital en promedio semanalmente.

e Criterios de inclusion: los involucrados fueron usuarios entre
la edad de 18 a 55 afios que realizan tramites digitales en una
municipalidad de Cajamarca y que poseen habilidades bésicas
del manejo de herramientas tecnoldgicas y tengan acceso a
internet.

e Criterios de exclusién: No participaron usuarios que no
tuvieron dominio al manejar la plataforma digital, asi como
usuarios de edad inferior a los 18 afios ni mayores a 55 afios y
personas que no tuvieron acceso a plataformas digitales y no
tengan acceso a internet.

3.3.2 Muestra: Estuvo comprendida por 98 usuarios que hacen uso
permanente de la plataforma y cumplen los siguientes criterios de
inclusién y exclusion.

N.Z%.p.(1-p)
(N-1)e2+Z° p. (1-p)

Doénde:

z = Valor en la tabla Z del 95 %.
p = Proporcion de éxitos

g = Proporcion de fracasos

N = Poblaciéon estimada
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e = Error estimado

n = Tamafo muestra

n_ 130.1,962.0,5.(0,5)
(130-1)0,05°+1,962.0,5.(0,5)

n=98 usuarios
3.3.2 Unidad de andlisis: seran 98 usuarios con caracteristicas
identificadas en ellos criterios de exclusion e inclusion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica utilizada fue dos cuestionarios aplicados a los usuarios que
hacen uso de plataformas digitales, el cual fue estructurado en base a los

indicadores de las variables en estudio.

Los instrumentos que se empled para la recopilacién de datos fueron dos
cuestionarios de 20 interrogaciones cada uno, para obtener informacion
de las variables en estudio, fue calificada mediante la escala Likert con
nameros del 1 al 5 que estuvo dirigido a una muestra de 98 usuarios. La
validacion fue con tres jueces, se obtuvo un valor de V de Aikende 1, y la
confiabilidad se estimd con el Alfa de Cronbach y se obtuvo valores de
875y ,097.

3.5. Procedimientos:

Inicialmente se elabord un instrumento, el cual fue validado por tres
expertos, se determind la confiabilidad de los instrumentos mediante evaluacién
real, luego de lo cual se solicité permiso al alcalde para realizar el estudio en la
institucién. Los datos obtenidos se ingresaron en una tabla de Excel para su

posterior analisis.

3.6. Método de anélisis de datos

Las variables estudiadas de la base de datos de Excel se analizaron
mediante estadistica inferencial, se realizé un analisis preliminar de confiabilidad
del instrumento, luego de lo cual se analiz6 el material segun dimensiones,
donde se elaboraron tablas e imagenes para facilitar la interpretacion. Se realizé

el andlisis de normalidad de Kolmogo6rov-Smirnov debido a que la muestra de la
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investigacion es de 98 usuarios, se utilizd la prueba no paramétrica de Rho
Spearman, para lo cual en el programa estadistico SPSS, entonces se realizaron
analisis de correlacion de variables independientes y dependientes para evaluar

la relacién entre la hipétesis y probarla.

3.7. Aspectos éticos

La investigaciobn practica con los patrones de confidencialidad,
consentimiento informado, originalidad, autonomia se respetaron los derechos
del autor de las diversas fuentes analizadas, también se tuvo una precisa
rigurosidad en la recopilacion de datos, con el propésito de obtener resultados

confiables.

Se cumplié con los siguientes aspectos éticos como la confidencialidad:
los datos obtenidos fueron utilizados Unicamente para esta investigacion y
tendrd otros fines, beneficencia: con el estudio se buscé beneficiar a los
colaboradores de esta investigacion y a todos los usuarios de esta entidad,
consentimiento informado: se realiz6é con la finalidad de que cada uno d ellos
participantes conozca el proposito de la investigacion, autonomia: los
participantes tendran de decidir su participacion en el estudio, justicia: los
participantes involucrados tendran el mismo trato para desarrollar la

investigacion (Belmot, 1979).

Esta tesis fue desarrollada teniendo en cuenta lo establecido en el codigo
de ética de la Universidad César Vallejo, sobre todo al ser una investigacion
cuantitativa, se respeta el anonimato de los encuestados como en referencia

todos los autores citados en el desarrollo de este estudio.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Resultados del nivel de gobierno digital en una municipalidad de la regién

Cajamarca.
Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 78 79,6
. Bajo 1 1,0
Niveles )
Medio 19 19,4
Total 98 100,0

En la Tabla 1, se muestran los resultados de percepcién del gobierno
digital en una municipalidad de la region de Cajamarca, el 78% presentaron una
percepcion alta, el 19% tienen una percepcién media y solamente el 3,0%

presentaron una percepcion baja.

Tabla 2
Resultados promedios segun las dimensiones del gobierno digital en una

municipalidad de la region Cajamarca.

Infraestructura Competencia Servicio
tecnoldgica tecnologica digital
F (%) F (%) F (%)
Alto 76 77,6 76 77,6 76 77,6
Niveles Bajo 1 1,0 2 2,0 5 51
Medio 21 21,4 20 20,4 17 17,3
Total 98 100,0 98 100,0 98 100,0

En la Tabla 2, se muestran los resultados de percepcién de las
dimensiones del gobierno digital, en la competencia infraestructura tecnolégica
el 77,6% tiene una alta percepcion, 21,4% percepcién medio y el 1% nivel bajo.
La dimensién competencia tecnoldgica el 77,6% tiene percepcién alto, el 20,4%
nivel medio y Unicamente el 2,0% nivel bajo, por su parte la dimensién servicio
digital el 77,6% tiene una alta percepcion, el 17,3% percepcion medio y el 5,1%

nivel bajo.
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Tabla 3

Resultados del nivel de la satisfaccion del usuario en una municipalidad de la

region Cajamarca.

Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 71 72,4
_ Bajo 4 4.1
Niveles ,
Medio 23 23,5
Total 98 100,0

En la Tabla 3, se presentan los resultados promedios de la variable
satisfaccion del usuario, el 72% presentaron una percepcion alta, el 23,5% tienen

una percepcién media y solamente el 4,1% presentaron una percepcion baja.

El factor de satisfaccion se utiliza en muchos estudios para determinar
cémo el grado de satisfaccion con los servicios electrénicos influye en las tasas
de adopcién de los ciudadanos. La mejora de la calidad del gobierno electrénico
aumenta la satisfaccion de los ciudadanos, lo que, a su vez, permite la tasa de
aceptacion.

Tabla 4

Resultados promedios segun las dimensiones de la satisfaccion del usuario en

una municipalidad de la regiébn Cajamarca.

Calidad de servicio Capacidad de respuesta
F (%) F (%)
Alto 59 60,2 91 92,9
Niveles Bajo 4 4,1 4 4,1
Medio 35 35,7 3 3,1
Total 98 100,0 98 100,0

En la Tabla 4, se muestran los resultados de percepcion de la satisfaccion
del usuario, los usuarios consideran que la dimension calidad de servicio el
60,2% tienen un alto nivel de satisfaccién; 35,7% nivel medio y en el nivel bajo
4,1%. Respecto a la dimensién satisfaccion del usuario el 92,9% tiene una alta

percepcion, el 3,1% nivel medio y solamente el 4,1% nivel bajo.
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Tabla 5

Analisis de normalidad con el test Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico Gl Sig.
Gobierno digital 221 98 ,000
Infraestructura tecnolégica ,195 98 ,000
Competencia digital ,242 98 ,000
Servicio digital ,194 98 ,000
Satisfaccion del usuario ,155 98 ,000
Calidad de servicio ,150 98 ,000
Capacidad de respuesta ,188 98 ,000

En la Tabla 5 se presentan los coeficientes estadisticos de la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov?, que se aplicé debido que la cantidad de
valores fue mayor a 50 datos. Se muestra que las dimensiones de las variables
en estudio no presentan distribucion normal a un nivel de significancia del 5%.
Por lo tanto, se analizaron mediante la correlacion de Rho Spearman para

obtener una distribucion no paramétrica.

Tabla 6
Correlacion entre las variables satisfaccion del usuario y gobierno digital en una

municipalidad de la region Cajamarca.

Gobierno Satisfaccion

digital del usuario
Coeficiente 1,000 ,823"
de
Variable gobierno correlacion
digital Sig. : ,000
(bilateral)
Rho de N 98 98
Spearman Coeficiente ,823" 1,000
de
Satisfaccion del  correlaciéon
usuario Sig. ,000
(bilateral)
N 98 98

En la Tabla 6 se observa los resultados de la correlacidén de las variables
satisfaccion del usuario y gobierno digital. Segun la prueba no paramétrica de
Rho Spearman, el valor del coeficiente de correlacion fue de 823**, con una

significancia bilateral de 0,000.
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Tabla 7
Correlacion entre la dimension infraestructura tecnologica y la variable

satisfaccion del usuario de una municipalidad de la regién Cajamarca.

Infraestructura Satisfaccion
tecnolégica del usuario

Coeficiente de 1,000 732"
Infraestructura  correlacion

tecnoldgica Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 98 98

Spearman Coeficiente de 732" 1,000
Satisfaccion del correlacion

usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 98 98

En la Tabla 7 se presenta los resultados de la correlacion entre la
dimension infraestructura tecnolégica y la variable satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la region Cajamarca, el valor del coeficiente de correlacion

fue de ,732™. Lo que indica que existe una relacién altamente significativa.

La infraestructura tecnolégica tiene una gran importancia en la
satisfaccion del usuario, ya que determina la calidad de la experiencia de usuario.
Una infraestructura bien disefiada y mantenida puede proporcionar a los
usuarios una experiencia fluida, rapida y segura. Por el contrario, una
infraestructura deficiente puede provocar problemas como tiempos de espera

largos, errores y pérdida de datos.

Tabla 8
Correlacion entre la dimension competencia digital y la variable satisfaccion del

usuario de una municipalidad de la region Cajamarca.

Competencia Satisfaccion

digital del usuario

Coeficiente de 1,000 ,716™
Competencia correlacion

digital Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 98 98

Spearman Coeficiente de ,716™ 1,000
Satisfaccion del correlaciéon

usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 98 98
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En la Tabla 8 se presenta los resultados de la correlacion entre la
dimension competencia digital y la variable satisfaccion del usuario en una
municipalidad de la region Cajamarca. El valor del coeficiente de correlacion fue
de ,716™. Lo que indica que existe una relacién altamente significativa. Por lo
tanto, se acepta la hipoétesis alternante. Estas habilidades incluyen el uso de las
tecnologias para comunicarse, acceder a la informacion, crear contenido y
resolver problemas. Al mejorar la competencia digital de sus ciudadanos, las
municipalidades pueden hacer que los servicios administrativos sean mas

asequibles, eficientes y participativos.

Tabla 9
Correlacion entre la dimension servicio digital y la variable satisfaccion del

usuario de una municipalidad de la region Cajamarca.

Servicio Satisfaccion
digital del usuario

Coeficiente de 1,000 841"
Servicio digital cqrrelquon

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 98 98

Spearman Coeficiente de 841" 1,000
Satisfaccion del  correlaciéon

usuario Sig. (bilateral) ,000 :

N 98 98

En la Tabla 8 se presenta los resultados de la correlacion entre la
dimension servicio digital y la variable satisfaccion del usuario en una
municipalidad de la regién Cajamarca. El coeficiente de correlacion fue de ,841™.
Lo que indica que existe una relacion altamente significativa. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternante. El servicio digital es
un conjunto de servicios y tramites que las municipalidades ofrecen a sus
ciudadanos a través de sitios web, canales digitales, aplicaciones moviles, redes

sociales y chatbots.
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V. DISCUSION

Con los resultados sobre el gobierno digital y satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la region Cajamarca, se relacionan con investigaciones

previas realizadas a nivel internacional, nacional y local.

La correlacién entre las variables, satisfaccion del usuario y gobierno
digital alcanzaron un coeficiente de correlacion de ,823**, o que exterioriza que
existe una relacién positiva y altamente significativa, resultados similares se
reportaron en Chiclayo, Rafael (2022) en su investigacion que tiene las mismas
variables en estudio obtuvo un valor de correlacion de ,583**, corroborando una
relacion significativa. De la misma manera, Shupingahua et al. (2022) en su
estudio realizado en San Martin reportaron que entre las variables satisfaccion
del usuario y gobierno digital se consiguié una correlacion de ,597, lo que
determinaron que la prestacion de servicios digitales influye en la calidad de
satisfaccion de la poblacion; ademas, reportaron que de los encuestados el 17%
presentaron un nivel de satisfaccion bajo, el 77% medio y solamente el 6% nivel
alto. En Lima, investigacion realizada por Borja (2022) sobre las mismas
variables de estudio en la municipalidad del Callao, report6 un valor de
correlaciéon de ,606 lo que revela que influye de manera positiva en la satisfaccion
del usuario, de acuerdo con su analisis de percepcion del gobierno digital reporto
gue la mayoria de los usuarios mostraron una actitud positiva, alcanzando un
83,3%, seguido con una percepcion media de 13,6% Yy solo un 3,0% en el nivel
bajo. Resultados que se asemejan a lo reportado en nuestro estudio donde el
78% presentaron una percepcion alta, el 19% tienen una percepcion media y
solamente el 3,0% presentaron una percepcion baja. Investigacion realizada por
Garcia (2021) en San Martin reporté que 51,4% considerd un nivel regular y un
30% un nivel bueno. Lo contrario se reportd en Pasco, Salazar (2021) en su
investigacion realizada determin6 que 69,8% consider6 como bajo y el 24,1%
nivel medio. En otro contexto se reportd que en indonesia estudio realizado por
Muksin y Avianto (2021) determinaron que existe una percepcion positiva cuando
se mejora la calidad del servicio donde se relaciona directamente con el

desarrollo de la tecnologia que se utiliza para mejorar la burocracia existente.
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El gobierno digital es una estrategia de identificacion, nos enfrentamos a
la posibilidad de que los determinantes del emprendimiento puedan
correlacionarse con la implementacion de politicas de gobernanza digital
(Guillén, 2022). La problemética del gobierno digital se tiene en varios paises y
estan estrechamente vinculados a la diferencia de dinamicas de equipamiento y
control, donde es poco probable que los factores aleatorios influyan en los
efectos de las politicas publicas (Rodriguez, 2021). En el sector publico, es
fundamental medir la percepcion de los ciudadanos sobre el gobierno digital, por
ello, Lavado (2021) en su investigacion realizada en la municipalidad de Junin,
reportd que existe un alto nivel de correlacion entre la variable mencionada y el
gobierno digital. A partir de este resultado, se testifica que los usuarios que
experimentan la correcta implementacion de la tecnologia del gobierno digital
extienden a tener una actitud auténtica hacia la gestion de los municipios, lo que
aumenta su satisfaccion y evidencia las inversiones en el sector publico para
modernizar su gestion con las ultimas tecnologias de la informacion y las
correspondencias. En Cuba, estudio realizado por Guillén (2022) reporté que el
70% de los usuarios creen que el gobierno electrénico se encuentra en
perfeccionamiento y no satisface plenamente los tramites y servicios en los
usuarios. Sin embargo, Rodriguez (2021) evalu6 el gobierno digital y determiné
gue el gobierno electronico se ha consolidado significativamente, sin embargo,
su fortaleza radica en la relaciébn con los usuarios, que permita agilizar los

procesos administrativos y reducir la burocracia.

La satisfaccion en el usuario se correlaciona con la implementacion de
politicas de gobierno digital (Guillén, 2022). Existen diferentes sistemas de
medicidén para evaluar el progreso de la gestion digital, pero todos se basan en
una perspectiva de desarrollo (Lavado, 2021). Esta visidbn consiste en un
desarrollo lineal, incremental y complementario de la gobernanza digital, que
prioriza el rol critico de la tecnologia y el intercambio o replicacion de
aprendizajes entre gobiernos (Bernhard et al., 2021). Por ello, es fundamental
realizar encuestas en sitios web y portales oficiales utilizando diversas métricas
e indicadores. Los métodos de medicion actuales y las evaluaciones
tradicionales tienen diferentes limitaciones al evaluar la caracterizacion compleja

del desarrollo de la gobernanza digital (Medina et al., 2021).
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La transformacion digital, en muchos paises se ha convertido como una
estrategia clave para mejorar la competitividad nacional de los servicios publicos.
El fortalecimiento del gobierno digital debe ser clave para que las autoridades
locales puedan integrar los servicios de administracion publica de todos los
departamentos en una plataforma en linea, lo que ayudara a aumentar el nivel y
la eficiencia de la digitalizacion del gobierno (Bernhard et al., 2021). Mediante el
desarrollo de esta capacidad se debe mejorar la calidad de atencion en el usuario
(Medina et al., 2021).

Por su parte, Medina et al. (2021) en su estudio realizado en México
report6é el conocimiento de las habilidades computacionales, permite fortalecer
el nivel de satisfaccion del ciudadano en el uso del gobierno digital. Poveda y
Macas (2019) en su estudio realizado en Ecuador consideran que las politicas
publicas juegan un papel primordial en el éxito del mandato publico y que las TIC
permite el involucramiento estratégico con el usuario. En Suecia en su
investigacion realizado por Bernhard et al. (2021) sobre el grado de digitalizacion
y satisfaccion de los ciudadanos y reportdé un valor de correlacion de 0,74

determinando que existe alta correlacion entre las variables.

Estudios alcanzados a nivel nacional se reportaron que la implementacion
del gobierno electrénico permite alcanzar planes, politicas nacionales y satisface
las necesidades de la ciudadania (Flores, 2021). Por ello, debe implementar un
gobierno electrénico que permita mejorar los procesos de eficiencia,
transparencia, facilidad de usos y que debe ser regulado por ejes normativos y
diagnésticos situacionales (Gonzales et al.,, 2021). Donde los procesos de
transparencia se deben fortalecer mediante el gobierno digital que permita cubrir

brechas digitales (Vargas, 2021).

Gonzales et al. (2021) establecieron que el gobierno digital es un facilitador
para abrir y aumentar la transparencia en el espacio de modernizacion, fomentar
la responsabilidad de los empleados y combatir contra la corrupcién. Por su parte,
Medina et al. (2021) establecieron que este medio permite la simplificacion de
trdmites y evita pérdida de tiempo por gestiones burocraticos que perjudican al
ciudadano, la poblacién debe percibir a la entidad publica como una organizacion

familiar, eficiente y que, cuando necesita un servicio publico o ante algun
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problema, siente que puede obtener una solucién inmediata a través de sus

diversas aplicaciones, y mejora su nivel de satisfaccion.

La correlacion entre la dimension infraestructura tecnoldgica y la variable
satisfaccion del usuario alcanzaron un coeficiente de correlaciéon Rho Spearman
de ,732**; con lo que se establecié una relacion positiva y altamente significativa,
resultados similares reportd Rafael (2022) en su investigacion realizada en
Chiclayo, reportd una correlaciébn positiva de,551 entre la infraestructura
tecnologia y la satisfaccion. Determinando que la infraestructura tecnolégica es
una herramienta clave para mejorar la satisfaccion en el usuario, dado, que son
elementos esenciales que facilitan la comunicacién. En otros contextos se
presenta lo mismo Przeybilovicz et al. (2018) en su investigacion realizada en
Brasil estudiaron a 5570 municipios, reportaron que las necesidades principales
se pueden clasificar en cuatro categorias segun a las particularidades de
infraestructura y automatismo de tecnologia: Jurisdicciones sin tecnologia, que
prevalecen la disponibilidad de recursos técnicos; los municipios estan
impacientes por una legislacion que priorice cOmo se pueden agenciar y
administrar las herramientas tecnol6gicas para fortalecer la satisfaccion;
municipios con ciudadanos relevantes que prefieren la actividad e-open; y
municipios afirmados en procesos de la informacion y la comunicacion, que
representan el estado mas moderno e implementan funciones que les permiten
convertirse en ciudades inteligentes en el corto plazo. En América Latina,
Rodriguez (2021) reporté que se debe potenciar la infraestructura tecnolégica en
las regiones rurales y urbanas como el servicio de internet para fortalecer la misién

publica.

La correlacion entre en la competencia digital y satisfaccion del usuario
alcanzaron un coeficiente de correlacion de Rho Spearman que fue de ,716**; lo
gue indicé que existe una relacidbn altamente significativa. Investigaciones
similares se reportaron en Chiclayo, Rafael (2022) entre la dimension competencia
digital y satisfaccion del usuario obtuvieron un valor de correlacion de ,593,
determinando que esta dimensién es clave para mejorar la calidad del usuario.
Por su parte Menacho (2022) y Caraz (2022) determinaron que existe la
competencia digital y la satisfaccion del usuario y con ello, determinaron que existe

una correlacién altamente positiva, reportando que estas competencias estan
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influenciadas por el uso de la tecnologia, la transmisidén de informacion en el portal
web, su actualizacion y la automatizacion de los servicios, que son favorables para

incrementar la calidad del servicio en los usuarios.

Entre la dimension servicio digital y la variable satisfaccion del usuario se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman que fue de ,841*;
determinado que existe una correlacién altamente positiva y significativa. En
Chiclayo se report6 resultados similares, investigacion realizada por Rafael (2022)
reportdé un corriente de correlacion de ,411, determinando que esta dimension
influye directamente en la satisfaccion del usuario. El desarrollo y distribucion de
los servicios digitales urbanos es una tarea que debe hacerse en todos los
municipios, y es deber de las autoridades implementarlos de manera efectiva,
mediante la gestion de datos que permita procesar, almacenar, transmitir e
interpretar, asi como la informacion que las entidades brindan como un activo
estratégico para mejorar la satisfaccion en los usuarios (Poveda y Macas, 2019).
Se debe fortalecer el servicio digital debido que es una herramienta que tienen las
instituciones publicas para coordinarse, comunicarse con otros niveles para lograr
metas en conjunto, compartir informacion a través de la informacion cambiante de

sus procesos Y sistemas (Rodriguez, 2021).

Actualmente, los servicios digitales de las municipalidades inciden
claramente en la gerencia publica e influyen en la satisfaccion de los usuarios, las
herramientas analégicas son unidades relativamente importantes cuya
implementacion puede ser capaz de mejorar la satisfaccion. Estudio realizado por
Gonzales-Bustamante et al. (2020), establecieron que los factores mas
importantes del gobierno digital son 46% infraestructura tecnoldgica, tactica digital
(47%), back office (54%), baja sometimiento financiero (50%), alta profesionalidad
de los empleados (54%) y costos de capacitacion (37%), herramientas claves que
aumentan las posibilidades de las municipalidades de proporcionar informacién

efectiva y eficiente.

El servicio digital, facilita el acceso a la informacién publica de forma
integral y sencilla sin la mediacion de los o6rganos de informacion de la
organizacion (Escofet, 2020). Es un servicio prestado total o parcialmente a través

de Internet u otra red similar, caracterizado por la disponibilidad de informacion y
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contenidos de valor publico y su uso automatico, remoto e intensivo (Risco y Arias,
2023). En Venezuela, Ecuador, Chile, Bolivia y Pera, también se tiene esta
problematica, gran cantidad de la ciudadania tiene problemas de satisfaccion del
usuario, A medida que evolucionan los servicios de gobierno electronico, las
aplicaciones tradicionales, como los portales web, enfrentan desafios en la nueva
era digital, donde las personas necesitan canales de comunicacibn mas

convenientes y versatiles con su gobierno.

En general, uno de los indicadores mas importantes del éxito de los
sistemas de informacion es la satisfaccién del usuario, la cual se relaciona con la
calidad de los servicios, en la que se puede decir que la usabilidad lograda es la
mas efectiva, en la que a diferencia de otras unidades se obtienen altos resultados

de la consideracion de los usuarios.

Es necesario subrayar la vinculacion del trabajo de investigacion con el
contexto cientifico-social, que es el fundamento de la institucion, pues permite
obtener una primera comprension de los cambios tecnolégicos introducidos en el
portal institucional del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios. Se debe
fortalecer la competencia digital con la finalidad de lograr el procedimiento
automatizado y se debe disponer informacidn en grupos caracteristicos, que luego
se ilustran con visualizaciones utilizando mapas bidimensionales al analizar el

desarrollo de la gobernanza digital.

La municipalidad tiene fortalecido el gobierno digital, lo que muestra
resultados positivos en los usuarios, pero, para mantenerse en el tiempo deben
implementar nuevas herramientas tecnolégicas para facilitar los procesos de
comunicacion y atencién. Para descubrir como los ciudadanos adoptan, aceptan
y reaccionan a los servicios electronicos los investigadores del gobierno
electronico han asimilado modelos de aceptacion del usuario a partir de teorias
de sistemas de informacion que han dominado cada vez mas la investigacion

sobre servicios electronicos.
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VI.

CONCLUSIONES

La relacion entre las variables satisfaccion del usuario y gobierno digital en
una municipalidad de la region Cajamarca. Es positiva alta y fuertemente
significativa alcanzé un coeficiente de correlacion de correlacion de,823**,

con una significancia bilateral de 0,000.

La relacion entre la dimension infraestructura tecnoldgica y la variable
satisfaccion del usuario en una municipalidad de la regién Cajamarca. Es
positiva alta y fuertemente significativa alcanz6 un coeficiente de

correlacion de correlacion de ,732™; con una significancia bilateral de 0,000.

La relacion entre la dimension competencia digital y la variable satisfaccién
del usuario en una municipalidad de la region Cajamarca. Es positiva alta 'y
fuertemente significativa alcanzé un coeficiente de correlacion de

correlacion de ,716™; con una significancia bilateral de 0,000.

La relacién entre la dimension servicio digital y la variable satisfaccion del
usuario en una municipalidad de la regién Cajamarca. Es positiva alta y
fuertemente significativa alcanz6 un coeficiente de correlacion de

correlaciéon de ,841™; con una significancia bilateral de 0,000.
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VILI.

[EEN
1

RECOMENDACIONES

A la Presidencia de Consejo de ministros, se sugiere mejorar los sistemas
de informacién en las municipalidades, como los tramites de documentos
digitales en contexto, que son el soporte basico para las unidades y

ciudadanos gue necesitan informacion inmediata.

A la alcaldia de la municipalidad distrital de Lajas, se sugiere agrupar y
organizar los elementos tecnologicos de la municipalidad, con la finalidad

de consolidad la plataforma digital y permitir mayor acceso a la poblacién.

Al jefe de oficina técnica municipal y de soporte informatico de la
municipalidad distrital de Lajas, se sugiere mejore los servicios digitales
mediante la creacion de un plan de servicio integral que incluya la
implementacion de plataformas digitales que permitan transacciones en

linea.

Al gerente municipal de la municipalidad distrital de Lajas, se sugiere
implementar otras estrategias modernas en la plataforma digital, utilizando
nuevas herramientas técnicas disponibles para la institucion. Todo esto
debe hacerse en colaboracién con el usuario para ver las carencias,
buscando soluciones rapidas a los problemas emergentes, lo que

contribuira de manera muy util a mejorar el control.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variables Poblaciény Tipo (enfoque/nivel
muestra (alcance)/disefio
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Poblacion: Estara Enfoque
i » Determinar la relacién entre Hi: El gobierno digital conformada por Cuantitativo

g,CugI es la r(_—:-lgmon entre el el gobierno digital y la se relaciona con la Gobierno digital todos los usuarios
90'?'””0_ i digital y. la satisfaccion del usuario en satisfaccion del usuario gue hacen uso del Tipo de
Sat'SfaCC_'O.n qd usuario .?n una municipalidad de la gobierno digital. investigacion
una municipalidad de la region region Cajamarca. Ho: El gobierno digital Bésica
Cajamarca? no se relaciona con la Muestra: 98
Problemas especificos Objetivos especificos satisfaccion del usuario  Variable 2 usuarios que hacen

Satisfaccion de uso permanente de
¢Cudleslarelacion entre la  peterminar la relacién entre la usuario la plataforma Disefio

infraestructura tecnologica y
la satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la
regién Cajamarca?

¢, Cuél es la relacion entre la
competencia tecnolégica y la
satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la
region Cajamarca?

¢ Cudl es la relacion entre
servicio tecnologico y la
satisfaccion del usuario en
una municipalidad de la
regién Cajamarca?

infraestructura tecnolégica y
la satisfaccion del usuario de
una municipalidad de la region
Cajamarca

Determinar la relacién entre la
competencia tecnoldgica y la
satisfaccion del usuario de
una municipalidad de la region
Cajamarca

Determinar la relacién entre el
servicio digital y la
satisfaccion del usuario de
una municipalidad de la region
Cajamarca

No experimental, de
corte transversal y
correlacional
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento 1
Cuestionario N ° 1: Gobierno digital

La presente encuesta permite recoger informacion muy importante para mejorar nuestro

sistema digital y el nivel de satisfaccion. No existen respuestas buenas o malas, usted

solo estara brindando su apreciacién personal. En cada item solo puede elegir una

opcioén.

Nunca Casi nuca A veces Casi siempre

Siempre

1 2 3 4

5

NO

Descripcién

Escala Likert

DI

Infraestructura tecnolégica

1

2

3

4

5

¢ Considera usted que la municipalidad cuenta con los
equipos tecnoldgicos adecuados para brindar un buen
servicio al usuario?

¢,Considera usted que la entidad difunde informacion
pertinente sobre el gobierno digital y los diferentes
mecanismos tecnoldgicos con los que cuenta para brindar los
servicios publicos?

¢ Considera usted que la entidad cuenta con una plataforma
digital que permite agilizar la atencién al usuario?

¢ Considera usted que la entidad cuenta con una plataforma
digital que permite al usuario realizar diversos tramites en
linea?

¢Considera usted que la plataforma digital esta disponible
durante todo el dia y es accesible desde cualquier operador?

¢ Considera usted que el portal permite observar una
integracion entre las dependencias y los diferentes niveles de
gobierno gque participan en él?

¢ Considera usted que la plataforma digital de la municipalidad
cuenta con soporte técnico e instructivo de guia al usuario?

Dll

Competencia digital

¢ Considera usted que el personal administrativo de la entidad
estd capacitado en el manejo de herramientas tecnoldgicas
para atender al usuario?

¢Considera usted que la entidad difunde informacién que
instruya al usuario en el manejo de herramientas digitales
para acceder a los servicios publicos?

10

¢ Considera usted que los usuarios interactiian con la entidad
a través de medios digitales?

11

¢ Considera usted que la implementacion de plataformas
digitales permite al usuario una mayor interaccién vy
contribucién en la mejora de la gestién publica?

12

¢ Considera usted que la municipalidad capacita e instruye a
los usuarios a cubrir la brecha digital?

13

¢ Considera usted que el portal de la municipalidad es de
acceso rapido en la descarga de archivos electrénicos?
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14 | ¢Considera usted que la plataforma de la institucion requiere
instalaciones de aplicativos para su uso?

DIl | Servicio digital

15 | ¢Considera usted que la entidad cuenta con servicios
publicos digitales que facilitan los trAmites de los usuarios?

16 | ¢Considera usted que los servicios publicos de la entidad
tienen como prioridad atender las necesidades y demandas
del usuario?

17 | ¢Considera usted que los servicios digitales que brinda la
entidad generan un valor puablico?

18 | ¢Considera usted que el servicio publico digital contribuye a
mejorar la eficiencia de la gestion publica?

19 | ¢Considera usted que la plataforma digital de la municipalidad
permite buscar el correo electrénico de algun funcionario en
particular?

20 | ¢Considera usted que la plataforma digital, posee espacios

determinados para hacer conocer al ciudadano acciones
tomadas en beneficio de la comunidad usuaria?
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Anexo 2.2 Ficha de validacién de los expertos

N° | DIMENSIONES / items Claridad' Coherencia3Relevancia®| Observaciones/
Recomendaciones

DI | Infraestructura
tecnoldgica

01 ¢Considera usted que la 112/3(4(1(2(3(4|1|2|3|4
municipalidad cuenta con los
equipos tecnoldgicos
adecuados para brindar un
buen servicio al usuario?

02 | ¢Considera usted que la X X X
entidad difunde informacién
pertinente sobre el gobierno
digital y los diferentes
mecanismos tecnoldgicos con
los que cuenta para brindar los
servicios publicos?

03 | éConsidera usted que la X X X
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
agilizar la atencién al usuario?
04 | ¢Considera usted que la X X X
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
al usuario realizar diversos
tramites en linea?

05 | éConsidera usted que la X X X
plataforma digital esta
disponible durante todo el diay
es accesible desde cualquier
operador?

06 | éConsidera usted que el portal X X X
permite observar una
integracion entre las
dependencias y los diferentes
niveles de gobierno que
participan en él?

07 | éConsidera usted que la X X X
plataforma digital de la
municipalidad cuenta con
soporte técnico e instructivo de
guia al usuario?

DIl | Competencia digital

01 | ¢Considera usted que el X X X
personal administrativo de la
entidad esta capacitado en el
manejo de herramientas
tecnoldgicas para atender al
usuario?

02 | ¢Considera usted que los X X X
usuarios interactdan con la
entidad a través de medios
digitales?

03 | éConsidera usted que los X X X
usuarios interactdan con la
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entidad a través de medios
digitales?

05

¢Considera usted que la
implementacion de plataformas
digitales permite al usuario una
mayor interaccion y
contribucién en la mejora de la
gestion publica?

06

éConsidera usted que la
municipalidad capacita e
instruye a los usuarios a cubrir
la brecha digital?

07

¢éConsidera usted que el portal
de la municipalidad es de
acceso rapido en la descarga de
archivos electrénicos?

DIl

Servicio digital

01

¢Considera usted que la
plataforma de la institucion
requiere instalaciones de
aplicativos para su uso?

02

éConsidera usted que la
entidad cuenta con servicios
publicos digitales que facilitan
los tramites de los usuarios?

03

¢éConsidera usted que los
servicios publicos de la entidad
tienen como prioridad atender
las necesidades y demandas del
usuario?

04

¢Considera usted que los
servicios digitales que brinda la
entidad generan un valor
publico?

05

éConsidera usted que el
servicio publico digital
contribuye a mejorar la
eficiencia de la gestidn publica?

06

¢éConsidera usted que la
plataforma digital de la
municipalidad permite buscar
el correo electrénico de algun
funcionario en particular?

10

¢Considera usted que la
plataforma digital, posee
espacios determinados para
hacer conocer al ciudadano
acciones tomadas en beneficio
de la comunidad usuaria?
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CUNYA AQUINO RICARDO MIGUEL, DNI:
73602246

Especialidad  del  validador  (a): MAESTRO EN  GESTION  PUBLICA
Chiclayo de 07 de junio de 2023

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta midiendo

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota para medir la dimension: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

Firma del experto informante

45



NO

DIMENSIONES / items

Coherencia?Relevancia®

DI

Infraestructura
tecnoldgica

Observaciones/
Recomendaciones

01

éConsidera usted que la
municipalidad cuenta con los
equipos tecnoldgicos
adecuados para brindar un
buen servicio al usuario?

02

¢éConsidera usted que la
entidad difunde informacién
pertinente sobre el gobierno
digital y los diferentes
mecanismos tecnoldgicos con
los que cuenta para brindar los
servicios publicos?

03

¢Considera usted que la
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
agilizar la atencién al usuario?

04

éConsidera usted que la
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
al usuario realizar diversos
tramites en linea?

05

¢Considera usted que la
plataforma digital esta
disponible durante todo el diay
es accesible desde cualquier
operador?

06

¢Considera usted que el portal
permite observar una
integracion entre las
dependencias y los diferentes
niveles de gobierno que
participan en él?

07

éConsidera usted que la
plataforma digital de la
municipalidad cuenta con
soporte técnico e instructivo de
guia al usuario?

]l

Competencia digital

01

¢Considera usted que el
personal administrativo de la
entidad esta capacitado en el
manejo de herramientas
tecnoldgicas para atender al
usuario?

02

éConsidera usted que los
usuarios interactuan con la
entidad a través de medios
digitales?

03

¢éConsidera usted que los
usuarios interactuan con la
entidad a través de medios
digitales?
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05

¢Considera usted que la
implementacion de plataformas
digitales permite al usuario una
mayor interaccion y
contribucién en la mejora de la
gestion publica?

06

¢Considera usted que la
municipalidad capacita e
instruye a los usuarios a cubrir
la brecha digital?

07

éConsidera usted que el portal
de la municipalidad es de
acceso rapido en la descarga de
archivos electrénicos?

Dl

Servicio digital

01

¢Considera usted que la
plataforma de la institucion
requiere instalaciones de
aplicativos para su uso?

02

¢Considera usted que la
entidad cuenta con servicios
publicos digitales que facilitan
los tramites de los usuarios?

03

éConsidera usted que los
servicios publicos de la entidad
tienen como prioridad atender
las necesidades y demandas del
usuario?

04

¢Considera usted que los
servicios digitales que brinda la
entidad generan un valor
publico?

05

éConsidera usted que el
servicio publico digital
contribuye a mejorar la
eficiencia de la gestidn publica?

06

éConsidera usted que la
plataforma digital de la
municipalidad permite buscar
el correo electrénico de algun
funcionario en particular?

10

¢Considera usted que la
plataforma digital, posee
espacios determinados para
hacer conocer al ciudadano
acciones tomadas en beneficio
de la comunidad usuaria?

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

‘1.

No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [] No
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Apellidos y nombres del juez validador: SALAZAR SALDIVAR JOSE ANNER DNI:

47913930

Especialidad  del  validador  (a): MAESTRO EN  GESTION PUBLICA
Chiclayo de 07 de junio de 2023

1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta midiendo

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota para medir la dimension: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

Firma del experto informante
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NO

DIMENSIONES / items

Coherencia?Relevancia®

DI

Infraestructura
tecnoldgica

Observaciones/
Recomendaciones

01

éConsidera usted que la
municipalidad cuenta con los
equipos tecnoldgicos
adecuados para brindar un
buen servicio al usuario?

02

¢éConsidera usted que la
entidad difunde informacién
pertinente sobre el gobierno
digital y los diferentes
mecanismos tecnoldgicos con
los que cuenta para brindar los
servicios publicos?

03

¢Considera usted que la
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
agilizar la atencién al usuario?

04

éConsidera usted que la
entidad cuenta con una
plataforma digital que permite
al usuario realizar diversos
tramites en linea?

05

¢Considera usted que la
plataforma digital esta
disponible durante todo el diay
es accesible desde cualquier
operador?

06

¢Considera usted que el portal
permite observar una
integracion entre las
dependencias y los diferentes
niveles de gobierno que
participan en él?

07

éConsidera usted que la
plataforma digital de la
municipalidad cuenta con
soporte técnico e instructivo de
guia al usuario?

]l

Competencia digital

01

¢Considera usted que el
personal administrativo de la
entidad esta capacitado en el
manejo de herramientas
tecnoldgicas para atender al
usuario?

02

éConsidera usted que los
usuarios interactuan con la
entidad a través de medios
digitales?

03

¢éConsidera usted que los
usuarios interactuan con la
entidad a través de medios
digitales?
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05 | éConsidera usted que la X X X
implementacion de plataformas
digitales permite al usuario una
mayor interaccion y
contribucién en la mejora de la
gestion publica?
06 | ¢Considera usted que la X X X
municipalidad capacita e
instruye a los usuarios a cubrir
la brecha digital?
07 | ¢Considera usted que el portal X X X
de la municipalidad es de
acceso rapido en la descarga de
archivos electrénicos?
DIll| Servicio digital
01 | éConsidera usted que la X X X
plataforma de la institucion
requiere instalaciones de
aplicativos para su uso?
02 | ¢Considera usted que la X X X
entidad cuenta con servicios
publicos digitales que facilitan
los tramites de los usuarios?
03 | éConsidera usted que los X X X
servicios publicos de la entidad
tienen como prioridad atender
las necesidades y demandas del
usuario?
04 | ¢Considera usted que los X X X
servicios digitales que brinda la
entidad generan un valor
publico?
05 | ¢Considera usted que el X X X
servicio publico digital
contribuye a mejorar la
eficiencia de la gestidn publica?
06 | ¢Considera usted que la X X X
plataforma digital de la
municipalidad permite buscar
el correo electrénico de algun
funcionario en particular?
10 | ¢Considera usted que la
plataforma digital, posee
espacios determinados para
hacer conocer al ciudadano
acciones tomadas en beneficio
de la comunidad usuaria?
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el criterio l 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: LOPEZ SANCHEZ WILLIAM HERMINIO, DNI:
42725950
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Especialidad del validador (a):

Chiclayo de 07 de junio de 2023
1Claridad: El ftem se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimensién o indicador que esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota para medir la dimension: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

Firma del experto informante
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Instrumento 2

Cuestionario N ° 2: Satisfaccion del usuario

La presente encuesta permite recoger informacion muy importante para mejorar nuestro

sistema digital y el nivel de satisfaccion. No existen respuestas buenas o malas, usted

solo estara brindando su apreciacion personal. En cada item solo puede elegir una

opcion.

Nunca Casi nuca A veces

Casi siempre

Siempre

1 2 3 4

5

NO

Descripcidn

Escala Likert

DI

Calidad de servicio

1

2

3

4

5

¢ Considera usted que los servicios publicos que brinda la
entidad mejoran la satisfaccién del usuario?

¢Considera usted que la entidad brinda atencion rapida y
eficiente en obtener una respuesta en sus tramites para
mejorar la satisfaccion del usuario?

¢ Considera usted que los servicios publicos que brinda la
entidad son de facil acceso y buscan mejorar la satisfaccion
del usuario?

¢Considera usted que los servicios digitales que brinda la
entidad buscan mejorar la satisfaccién del usuario??

¢Considera usted que los actuales servicios que brinda la
entidad son necesarios y Utiles para mejorar la satisfaccién
del usuario?

¢ Considera usted cuando un usuario tiene un problema los
servicios electronicos de la Municipalidad muestran sincero
interés en resolverlo para mejorar la satisfaccién del usuario?

¢Considera usted que la Municipalidad electronicamente
cumple con los servicios en el tiempo que promete hacerlo
para mejorar la satisfaccion del usuario?

¢ Considera usted los materiales (folletos o catalogos) del
gobierno electrénico de la Municipalidad cada vez son
mejores y visualmente atractivos para mejorar la satisfaccion
del usuario?

¢ Considera usted que el operador del gobierno electronico de
la Municipalidad brinda atencién individual a los usuarios para
mejorar su satisfaccion?

10

¢Considera usted que los administradores del gobierno
electronico de la Municipalidad se preocupan por velar por los
intereses de sus usuarios para mejorar su satisfaccion?

Dll

Capacidad de respuesta

11

¢,Considera usted que los trabajadores del gobierno
electrénico de la Municipalidad entienden las necesidades
especificas para mejorar la satisfaccion de los usuarios?

52



12

¢ Considera usted que los administradores del gobierno
electrénico de la Municipalidad cuentan con asistentes que
brindan atencién personalizada para mejorar la satisfaccion
del usuario?

13

¢Considera usted estar conforme con el desempefio laboral
del personal de la municipalidad?

14

¢ Considera usted que el personal de la entidad muestra
interés por dar solucion y mejorar la satisfaccién del usuario?

15

¢ Considera usted que el gobierno digital contribuye a una
mejor respuesta en el desempefio laboral del personal y la
satisfaccion en el usuario?

16

¢ Considera usted que el personal de la entidad brinda una
respuesta oportuna con la finalidad de mejorar la satisfaccién
del usuario?

17

¢ Considera usted que la municipalidad da atencion a todas
las solicitudes con la finalidad de mejorar la satisfaccion en
los usuarios?

18

¢ Considera usted que los trabajadores de la municipalidad
estan capacitados para dar atencion y mejorar la satisfaccion
en el usuario?

19

¢Considera usted que el servicio del gobierno electronico de
la Municipalidad es suficiente para responder las consultas de
los usuarios y gue tengan buena satisfaccion?

20

¢,Considera usted que los operadores del gobierno
electrénico de la Municipalidad tratan a los usuarios con
cortesia con la finalidad de mejorar su satisfaccién?

53



Anexo 2.3 Ficha de validacién de los expertos

N°| DIMENSIONES / items Claridad’ Coherencia?Relevancia®| Observaciones/
Recomendaciones

01| éConsidera usted que los servicios 1/2({3|4{1|12|3|4(1|2|3]|4
publicos que brinda la entidad mejoran la
satisfaccion del usuario?

02| ¢Considera usted que la entidad brinda X X X
atencidn rapida y eficiente en obtener una
respuesta en sus tramites para mejorar la
satisfaccion del usuario?

03| ¢Considera usted que los servicios publicos X X X
que brinda la entidad son de facil acceso y
buscan mejorar la satisfaccion del usuario?
04| ¢Considera usted que los servicios X X X
digitales que brinda la entidad buscan
mejorar la satisfaccion del usuario??
05| ¢Considera usted que los actuales servicios X X X
que brinda la entidad son necesarios y
utiles para mejorar la satisfaccion del
usuario?

06| ¢Considera usted cuando un usuario tiene X X X
un problema los servicios electrénicos de
la Municipalidad muestran sincero interés
en resolverlo para mejorar la satisfaccion
del usuario?

07| ¢Considera usted que la Municipalidad X X X
electrénicamente cumple con los servicios
en el tiempo que promete hacerlo para
mejorar la satisfaccién del usuario?

08| ¢Considera usted los materiales (folletos o X X X
catalogos) del gobierno electrdnico de la
Municipalidad cada vez son mejores y
visualmente atractivos para mejorar la
satisfaccion del usuario?

09| ¢Considera usted que el operador del X X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
brinda atencidn individual a los usuarios
para mejorar su satisfaccion?

10| ¢Considera usted que los administradores X X X
del gobierno electrénico de la
Municipalidad se preocupan por velar por
los intereses de sus usuarios para mejorar
su satisfaccién?

N° DIMENSIONES / items

01| ¢Considera usted que los trabajadores del X X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
entienden las necesidades especificas para
mejorar la satisfaccién de los usuarios?

02| ¢Considera usted que los administradores X X X
del gobierno electrénico de la
Municipalidad cuentan con asistentes que
brindan atenciéon personalizada para
mejorar la satisfaccién del usuario?

03| ¢Considera usted estar conforme con el X X X
desempefio laboral del personal de la
municipalidad?

04| ¢ Considera usted que el personal de la X X X
entidad muestra interés por dar solucion y
mejorar la satisfaccion del usuario?
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05| ¢Considera usted que el gobierno digital X X X
contribuye a una mejor respuesta en el
desempefio laboral del personal y la
satisfaccion en el usuario?

06| ¢Considera usted que el personal de la X X X
entidad brinda una respuesta oportuna
con la finalidad de mejorar la satisfaccion
del usuario?

07| ¢Considera usted que la municipalidad da X X X
atencion a todas las solicitudes con la
finalidad de mejorar la satisfaccion en los
usuarios?

08| ¢Considera usted que los trabajadores de X X X
la municipalidad estan capacitados para
dar atencion y mejorar la satisfaccion en el
usuario?

09| ¢Considera usted que el servicio del X X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
es suficiente para responder las consultas
de los usuarios y que tengan buena
satisfaccion?

10| ¢Considera usted que los operadores del
gobierno electrénico de la Municipalidad
tratan a los usuarios con cortesia con la
finalidad de mejorar su satisfaccion?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
’ 1. No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo nivel ’ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CUNYA AQUINO RICARDO MIGUEL, DNI:
73602246

Especialidad  del  validador  (a): MAESTRO EN  GESTION  PUBLICA
Chiclayo de 07 de junio de 2023

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta midiendo

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota para medir la dimensién: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
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NO

DIMENSIONES / items

Claridad’

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

0

—_

éConsidera usted que los servicios
publicos que brinda la entidad mejoran la
satisfaccion del usuario?

112

3

2

3

4

12

3

4

02

¢Considera usted que la entidad brinda
atencidn rapida y eficiente en obtener una
respuesta en sus tramites para mejorar la
satisfaccion del usuario?

03

¢Considera usted que los servicios publicos
que brinda la entidad son de facil acceso y
buscan mejorar la satisfaccién del usuario?

04

¢Considera usted que los servicios
digitales que brinda la entidad buscan
mejorar la satisfaccion del usuario??

05

¢Considera usted que los actuales servicios|
que brinda la entidad son necesarios y
utiles para mejorar la satisfaccién del
usuario?

06

¢Considera usted cuando un usuario tiene
un problema los servicios electréonicos de

la Municipalidad muestran sincero interés
en resolverlo para mejorar la satisfaccion

del usuario?

07

¢Considera usted que la Municipalidad
electrénicamente cumple con los servicios
en el tiempo que promete hacerlo para
mejorar la satisfaccion del usuario?

08

¢Considera usted los materiales (folletos o
catalogos) del gobierno electrénico de la
Municipalidad cada vez son mejores y
visualmente atractivos para mejorar la
satisfaccion del usuario?

09

¢Considera usted que el operador del
gobierno electrénico de la Municipalidad
brinda atencidn individual a los usuarios
para mejorar su satisfaccion?

10

¢Considera usted que los administradores
del gobierno electrénico de la
Municipalidad se preocupan por velar por
los intereses de sus usuarios para mejorar
su satisfaccion?

NO

DIMENSIONES / items

01

¢Considera usted que los trabajadores del
gobierno electrénico de la Municipalidad
entienden las necesidades especificas para
mejorar la satisfaccion de los usuarios?

02

¢Considera usted que los administradores
del gobierno electrénico de la
Municipalidad cuentan con asistentes que
brindan atencion personalizada para
mejorar la satisfaccién del usuario?

03

¢Considera usted estar conforme con el
desempefio laboral del personal de la
municipalidad?

04

¢Considera usted que el personal de la
entidad muestra interés por dar solucién y
mejorar la satisfaccién del usuario?

05

¢Considera usted que el gobierno digital
contribuye a una mejor respuesta en el
desempefio laboral del personal y la
satisfaccion en el usuario?
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06| ¢Considera usted que el personal de la X X X
entidad brinda una respuesta oportuna
con la finalidad de mejorar la satisfaccién
del usuario?

07| ¢éConsidera usted que la municipalidad da X X X
atencién a todas las solicitudes con la
finalidad de mejorar la satisfaccion en los
usuarios?

08| ¢Considera usted que los trabajadores de X X X
la municipalidad estan capacitados para
dar atencion y mejorar la satisfaccion en el
usuario?

09| ¢Considera usted que el servicio del X X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
es suficiente para responder las consultas
de los usuarios y que tengan buena
satisfaccion?

10| ¢Considera usted que los operadores del
gobierno electrénico de la Municipalidad
tratan a los usuarios con cortesia con la
finalidad de mejorar su satisfaccion?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
’ 1. No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: SALAZAR SALDIVAR JOSE ANNER DNI:
47913930

Especialidad  del  validador  (a): MAESTRO EN  GESTION  PUBLICA
Chiclayo de 07 de junio de 2023

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintdctica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimension o indicador que esta midiendo

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Nota para medir la dimension: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

AfG. JOSE A. SALAZ
<< rﬁ_lr':'&at 79313930

Firma del experto informante
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NO

DIMENSIONES / items

Claridad’

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

0

—_

éConsidera usted que los servicios
publicos que brinda la entidad mejoran la
satisfaccion del usuario?

112

3

2

3

4

12

3

4

02

¢Considera usted que la entidad brinda
atencidn rapida y eficiente en obtener una
respuesta en sus tramites para mejorar la
satisfaccion del usuario?

03

¢Considera usted que los servicios publicos
que brinda la entidad son de facil acceso y
buscan mejorar la satisfaccién del usuario?

04

¢Considera usted que los servicios
digitales que brinda la entidad buscan
mejorar la satisfaccion del usuario??

05

¢Considera usted que los actuales servicios|
que brinda la entidad son necesarios y
utiles para mejorar la satisfaccién del
usuario?

¢Considera usted cuando un usuario tiene
un problema los servicios electréonicos de

la Municipalidad muestran sincero interés
en resolverlo para mejorar la satisfaccion

del usuario?

¢Considera usted que la Municipalidad
electrénicamente cumple con los servicios
en el tiempo que promete hacerlo para
mejorar la satisfaccion del usuario?

08

¢Considera usted los materiales (folletos o
catalogos) del gobierno electrénico de la
Municipalidad cada vez son mejores y
visualmente atractivos para mejorar la
satisfaccion del usuario?

09

¢Considera usted que el operador del
gobierno electrénico de la Municipalidad
brinda atencidn individual a los usuarios
para mejorar su satisfaccion?

10

¢Considera usted que los administradores
del gobierno electrénico de la
Municipalidad se preocupan por velar por
los intereses de sus usuarios para mejorar
su satisfaccion?

NO

DIMENSIONES / items

01

¢Considera usted que los trabajadores del
gobierno electrénico de la Municipalidad
entienden las necesidades especificas para
mejorar la satisfaccion de los usuarios?

02

¢Considera usted que los administradores
del gobierno electrénico de la
Municipalidad cuentan con asistentes que
brindan atencion personalizada para
mejorar la satisfaccién del usuario?

03

¢Considera usted estar conforme con el
desempefio laboral del personal de la
municipalidad?

04

¢Considera usted que el personal de la
entidad muestra interés por dar solucién y
mejorar la satisfaccién del usuario?

05

¢Considera usted que el gobierno digital
contribuye a una mejor respuesta en el
desempefio laboral del personal y la
satisfaccion en el usuario?
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06| ¢Considera usted que el personal de la X X X
entidad brinda una respuesta oportuna
con la finalidad de mejorar la satisfaccion
del usuario?

07| éConsidera usted que la municipalidad da X X X
atencidn a todas las solicitudes con la
finalidad de mejorar la satisfaccion en los
usuarios?

08| ¢Considera usted que los trabajadores de X X X
la municipalidad estan capacitados para
dar atencion y mejorar la satisfaccion en el
usuario?

09| ¢éConsidera usted que el servicio del X X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
es suficiente para responder las consultas
de los usuarios y que tengan buena
satisfaccion?

10| ¢Considera usted que los operadores del X X
gobierno electrénico de la Municipalidad
tratan a los usuarios con cortesia con la
finalidad de mejorar su satisfaccion?
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio ‘ 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: LOPEZ SANCHEZ WILLIAM HERMINIO, DNI:
42725950

Especialidad del validador (a):

Chiclayo de 07 de junio de 2023

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacién légica con la dimension o indicador que esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota para medir la dimensién: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

Firma del experto informante
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Anexo 2.5 Constancias SUNEDU de los validadores

Oireccion de Documentacion e
Informacion Universitana y
Ragistro de Geados y Teulos

Supenniendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | eqcaciin Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direcocn de Documentacion e Informaoccon Universtana y Registro de Grados y Thulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Regstro de Grados y Thulos, deja constancia que & informacion contenida en este

INFORMACION DEL CIUDADANO

INFORMACION DE LA INSTITUCION

documento se encuentra inscnta en el Registro Nacional de Grados y Thulos administrada por la Sunedu.

Apelicdos CUNYA AQUINO
Nombres RICARDO MIGUEL
Tipo de Documento de identdad oMt

Numero de Doocumento de Idensdad 73802246

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretano General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacidn MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fedha de Expedicion w22
Resciucion/Acta 0612.2022.UCV
Diploma 062175106
Fecha Matricula 06/04/2021
Fedha Egreso 01/09v2022
[~ ] ama?uomzoza"u“ SUNE‘DU

Femads dgtaiments por
Superytendercid Nacknd e Shotaciins

= ANTL FaIMITITE
Focka 21072023 W00 100800

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
L Unidad de Registro de Grados y Tilos
Superintendencia Nacionad de Educacidn
COOIO VIRTUAL 001 3T7488 Suparior Universitaria - Sunedu
Edta conslancs puede sef varffcads en of Sio wabd de l Super 3 ) u e Educacdin S Universirs - Sunedu
(wwvw sunedugob pe ), Wt heciora w odd foro celudar end do § codigo OR. El celuli debe posesr un softwirs gratulo
& pade desde
Documenis ehechdncs emiddo an o marce oo b Ley N* Ley N* 27269 - Ley de Feman y Conlic Digy ¥y u Ry
g medarste Dy Segrerme N* 052.2008-PCM
(") Bz b o o e Ja . Sl ragairo del Grade o Thuo gue e sefala

Calie Alsuburs N* 337 - U s Cardeniss. Sunligo de Swreo - Lima - Perd ) (511) S00-3930
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Oireccion de Documentacion e
Indormacion Uneversitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | equcacsdn Superior Universitara

Rogistro de Grados y Tieulas

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Drecocn de Documentacion e Informaccn Universtana y Regstro de Grados y Thulos, a traves del
Ejecutivo de la Unidad de Regstro de Grades y Thulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscnta en el Registro Nacional de Grados y Tiulos administrada por la Sunedu

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apelicos SALAZAR SALDIVAR
Nombres JOSE ANNER

Tipo de Documento de ldenadad DNt

Numero de Documento de |dentdad 47913930

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretano General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Derector PACHMECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacidn MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicion 25M1/20
Resociucion/Acta 0369.2020.UCV
Diploma 062.096542
Fedha Matricula 02/04/2018
Fecha Egreso 02/07/2020
Fecha de emision de la constancia:
[_ _] 21 de Julio de 2023 SUNEDU
’ Irmads dgpdmerts jor
Superrtendercia Natwna fe Shocatris
j' . Supetsr Uriverieats
—_ Nitive. Servidr dv
g Agere 3asmatade
ROLANDO RUZ LLATANCE Focha: 21072023 3 1h 180400
EJECUTIVO

CO0KBO VIRTUAL oot 3T 7sar

Unidad de Registro de Grados y Titules

Superintendoncia Nacional de Educacion
Suparior Universitaria - Sunodu

Eda comlancs puede sel virifcads on ol wlo web

de b Supsrrimnadenca N d S Eo on &
e oud

Unvensiirs - Sunedy

(www sunedu gob pe), hciord du cddyy har e 4o i codigo OR. B celulir deba poself un software grauls
Sescarpan: v

Decy o do en of marce de M Ley N° Loy N* 27260 - Ley de Fiemas y Cortficados Digtites, y su Reglamenio
e St Dy Sugreme N* 052-2008-POM

e e & E farcad o egairo del Grade o Thuo que ¢ sefsle

Cadie Adaburs N* 357 - U s Guardeniss. Sanlugo de Surco - Liss - Pard ! (511) 500-3030
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Ministeno de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Rugistro de Grados y Titulos

Supenniendencia Nacional de

Educacion Superior Universitana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direcodn de Documentacion e Informaccn Universttana y Registro de Grados y Thulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Regstro de Grados y Thulos, deja constancia que la informacion conlerida en esie
documentio se encuentra inscrita en ef Registro Nacional de Grados y Thulos administrada por la Sunedu

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apelicos LOPEZ SANCHEZ
Nombres WILLIAM HERMINIO
Tipo de Documento de identcad Dt

Numero de Documnento de Idenscad 42725350

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SA.C.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretanio General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Dwector PACHMECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacidn MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicidn 131219
Resoclucion/Acta 0407-2019.UCY
Deploma 062075853
Fecha Matricula 02/04/2018
Fecha Egreso 11/08/2019
Fecha de emision de la constancia:
[~ | 21 de Julio de 2023 SUNEDU
s Frmads dgeaimerts per
4.5 i Seperrtendencia Nackns te Shucacise
e Metiva. Servakr de
et AennTIte
— b 4 -l
ROLANDO RUIZ LLATANCE Fucha ST s e
EJECUTIVO

COONO VIRTUAL 0001577522

Unidad deo Registro de Grades y Titules

Superintendencia Nacional de Educacidn
Suparior Universitara - Sunedu

Eda comalancs pusde serf varifcady en ¢f Sl web de B Superriesdenca N
(www sunedugob pe ). Jliendo keckons e odd

oo celular end

o oe Ed he &

Universiirs - Sunedy
3o W cidigo OR. Bl colulr dabe poteir un soflwire griduto

Gescapido Sksde rhumet

Dotumenio Ceciines emiddo en o marce de M Ley N* Ley N* 27269 - Loy de Fiomas y Cartficados Digitales, y su Reglasenis
aprctedo medante Decrin Supremo N* 052-2008-PCM.

() Bl presanie documents Sife coralincis dncamenie Sl fepuiro ded Grado © TRUO gut s sefela

Calie Aldubas N* 337 - U s Cardeniss. Sentungo de Surco - Lima - Pard) (511) 500-3030
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3.1 Validez del instrumento

CALIFICACIONES DE LOS JUECES

ITEM JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 Promedio Vv
1 4 4 4 4 1.00
2 4 4 4 4 1.00
3 4 4 4 4 1.00
4 4 4 4 4 1.00
5 4 4 4 4 1.00
6 4 4 4 4 1.00
7 4 4 4 4 1.00
8 4 4 4 4 1.00
9 4 4 4 4 1.00
10 4 4 4 4 1.00
11 4 4 4 4 1.00
12 4 4 4 4 1.00
13 4 4 4 4 1.00
14 4 4 4 4 1.00
14 4 4 4 4 1.00
15 4 4 4 4 1.00
16 4 4 4 4 1.00
17 4 4 4 4 1.00
18 4 4 4 4 1.00
19 4 4 4 4 1.00
20 4 4 4 4 1.00

V DE AIKEN GENERAL DEL CUESTIONARIO 1.00

3.2 Confiabilidad del instrumento

INTRUMENTO 1

Alfa de Cronbach

N de elementos

,875

20

INTRUMENTO 2

Alfa de Cronbach

N de elementos

,907

20
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Anexo 4. Carta de presentacion

POSGRADO

e (e .

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
Pimantsd, 20 de junio de 2023

Sofior Oscar Cabrera Diaz
Alcalde de la Municipaiidsd Distrito de Lajas
Laas.

ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tango 3 bien dirigime a usted para saludarle cordaliments y al mismo Sempo augurarie édtos en la
gestion de fa institucion a fa cual Usted representa,

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maszstriz y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudientes ss forman para obtener & Grado

Académico de Maestro o de Doclor, a cuyo efecio deben elaborar, presentar, suslontar y aprobar un trabajo de
investgacion clentifica (Tesis), cuyos resultados bensfician tanto  estuciante investigador como a 2 insitucion
donde se realkza la investigacion.

Por ko expuesto, solicito a usted tenga a bian autorizar la reakzacion de le investigacion que se detalla
en la institucin que dignamente dirige.

1) Apeliidos y nombres de estudiante | Sanlos Guevara Omero

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencdn : Maestiria en Gestion Publica

4) Ciclo de estudios 4 I

5) Thulo de |a investigacian : Goblamo digial y satisfaccion del usuano en una municipalidad
de &a region Cajamarca

6) Asesor : Miro. Antony Esmit Frenco Feméndez Atamirano

Le anticpo mi agradecimiento por su gentl colaboracin,
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Anexo 5. Carta de autorizacion

A
O <
‘ MUNICIPALIDAD DlS:l_'_RITA_L_I?E LAJA v

t |

Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo

Lajas, 13 de julio de 2023
CARTA N° 063-2023-MDL/GM

DR. JUAN PABLO MURO MORENO
Jefe de la Unidad de Posgrado
Universidad César Vallejo
Chiclayo. -

Asunto : Autorizacion para realizacion de investigacion.

De acuerdo a la solicitud enviada por usted a mi despacho. le informo, que es politica de
nuestra institueion, brindar todo ¢l apoyo a su personal que se encuentra desarrollando
trabajos de investigacion cientifica. cuyos resultados beneficien tanto a los investigadores
como a la institucidn donde se realiza el estudio, por lo que:

En mi calidad de Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de Lajas, AUTORIZO, a
Santos Guevara Omero identificado con DNI N"27387161, estudiante del programa de
Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, el desarrollo de la
investigacion titulada: * Gobierno Digital y Satisfaccion del Usuario en una Municipalidad
de la Region Cajamarca®™.

Asimismo. se asume el compromiso de brindar las facultades correspondientes para el
desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Es propicia la ocasion para expresar las muestras de mi especial consideracion v estima
personal.

“
JR. 28 DE JULIO N* 231-LAJAS
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Anexo 6. Sistematizacion de los datos en el programa SPSS

I Nombre |

Valores

~ |pt0
~p1
~pr2
~ |p13
| p14
~ |pt5
_|pt6
~pt7
| p18
~ p19
_|p20

~ |p1

Tipp | Anchura |Decimales  FEtiqueta | | Perdidos | Columnas| Alineacion | Medida Rol
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha ¢ Escala ™ Entrada
Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha f Escala “ Entrada

| p33 Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha ¢ Escala “ Entrada
Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha f Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala N Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha ¢ Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha ¢ Escala ™ Entrada
Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala N Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala N Entrada
Numeérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala ™ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala ™ Entrada
Numérico 2 0 Ninguna Ninguna 3 = Derecha & Escala “ Entrada
j VARIABLE  Cadena 5 0 VARIABLE GO... Ninguna Ninguna 7 = lzquierda @b Nominal N Entrada
Cadena 5 0 Infraestructura t... Ninguna Ninguna 5 = lzquierda @b Nominal “ Entrada
Cadena 5 0 Competencia di... Ninguna Ninguna 5 = lzquierda @) Nominal N Entrada
Cadena 5 0 Semvicio digital ~ Ninguna Ninguna 5 = Izquierda @b Nominal ™ Entrada
Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada
Numérico 8 0 Ninguna Ninguna 2 = Derecha & Escala “ Entrada

8 0 2

Numérico

Ninguna

Ninguna

= Derecha

& Escala

e

“ Entrada

- -



Anexo 7. Datos de las variables en estudio
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Satisfaccion del usuario
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