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RESUMEN  

El objetivo del estudio fue determinar la relación entre el gobierno digital y la 

satisfacción del usuario en una municipalidad de la región Cajamarca, 2023. El 

estudio fue básico, no experimental, con una muestra de 98 usuarios; Los 

instrumentos de recolección 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 análisis de datos utilizó 

estadísticas inferenciales para confirmar las hipótesis. Como resultados se obtuvo 

que los encuestados sobre la variable gobierno digital el 78% presentaron una 

percepción alta, el 19% tienen una percepción media y solamente el 3,0% 

presentaron una percepción baja, alcanzando un coeficiente de correlación de 

,823** entre las variables, Concluyendo que existe una relación positiva y altamente 

significativa entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario.  

Palabras clave: Gobierno digital, infraestructura tecnológica, 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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I.        INTRODUCCIÓN 

En la actualidad el gobierno digital, desempeña un rol primordial en la 

innovación del estado peruano y todos los poderes tanto Judicial, Legislativo y 

Ejecutivo, por ello, es necesario uniformizar los procedimientos para mejorar la 

satisfacción y cubrir la brecha digital (Diaz, 2021). Honduras, India, Serbia y 

Vietnam, tienen problemas de satisfacción del usuario debido a que no tienen 

implementado un gobierno digital eficiente lo que ha conllevado al fracaso en la 

atención al ciudadano (Poveda & Macas, 2019). 

El gobierno electrónico permite a las personas obtener acceso burocrático 

gratuito a la información, además, mejora la productividad y ahorra costos en 

negocios con proveedores y clientes del gobierno (Medina et al., 2021). Para 

garantizar un eficiente gobierno electrónico se debe proveer de infraestructura 

tecnológica, que permitan al acceso a los servicios de información (Chiappe et 

al., 2022). 

A nivel mundial se han adoptado tecnologías e implementado diversas 

tácticas de gobierno digital generando diferentes creaciones que puedan influir 

en la satisfacción del usuario (Poveda y Macas, 2019). Actualmente la senda a 

la información gubernamental es un problema que aqueja a varios países, sin 

embargo, los gobiernos están tratando de encontrar soluciones digitales 

innovadoras para hacer frente a las problemáticas de acceso y cobertura de 

información (Medina et al., 2021). 

En países como México, Ecuador, Venezuela y Colombia, la mayoría de 

los ciudadanos padecen de problemas de acceso a la información debido que en 

muchos sistemas del gobierno digital presentan, aversión al arrepentimiento, 

costos de transición de cambio, incertidumbre, lentitud, deficiente infraestructura 

tecnológica, que impiden lograr avances significativos como la transparencia y 

dirección de las políticas y actividades del gobierno (Ortín, 2023).  

Las limitaciones del gobierno digital se deben más que todo a una cuestión 

técnica que está influenciada por diversos factores organizacionales, humanos, 

económicos, sociales, culturales, políticos, normativos y legales, que repercute 

en la confianza del usuario (Cruz, 2018). En este sentido, el Perú frente a los 
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problemas existentes (Fernández et al., 2021) ha ido implementando 

paulatinamente la gobernanza digital con el propósito de impulsar una real y 

verdadera revolución digital, con mecanismos legales que están regulados 

mediante las Leyes N.º 27806 y N.º 27658 Transparencia y Acceso a la 

Información Pública. Jefe de Estado, D.L. Decreto N.º 1412 de Gobernanza 

Digital y Plan de Acción Perú Digital 2,0; los cuales son los pilares para alcanzar 

las metas. 

En Perú, la gobernanza digital es una herramienta fundamental que 

garantiza el desarrollo tecnológico (Fernández-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 satisfacción de 

los usuarios (Ortín, 2018). En Cajamarca los gobiernos regionales y locales han 

implementado, diversos servidores digitales de acceso y transparencia a la 

información, para proporcionar información relevante sobre la dirección pública 

y el desarrollo regional, sin embargo, a pesar de los esfuerzos el gobierno digital 

no se desarrolla completamente (Núñez, 2023). 

En Cajamarca, el gobierno regional y los gobiernos locales han 

implementado, diversos servidores digitales de acceso y transparencia a la 

información, para proporcionar información relevante sobre la dirección pública 

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 

automatización (Núñez, 2023). 

Municipalidades de la región de Cajamarca como las municipalidades 

distritales de Paccha, Chadín, Chimban, Choropampa y Lajas tienen limitaciones 

que no lo permite  atender al usuario por medios electrónicos, debido que falta 

fortalecer las tecnologías digitales para acercarse a la población, esto demuestra 

que las municipalidades a pesar que cuentan con un portal web, que solamente  

cumple una función informativa porque no lo permite lograr una comunicación 

eficiente entre la entidad y los usuarios y no existen planes de acción específicos 

para  fortalecer la política de creación de la administración estatal mediante el 

gobierno digital.  
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Ante ello, en la investigación el problema general fue ¿Cuál es la relación 

entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario en una municipalidad de la 

región Cajamarca, 2023?  

Teóricamente la investigación se justifica para demostrar la correlación 

entre el gobierno digital y el nivel satisfacción del usuario mediante el desarrollo 

de las nuevas tecnologías digitales que han cambiado las formas tradicionales 

de comunicarse. Metodológicamente se justifica el servicio adecuado combinado 

con el uso efectivo de la tecnología que favorece a la población y transforma el 

conjunto que llega a ella para cerrar las brechas de aislamiento que enfrenta la 

población.  La conveniencia de la investigación es buscar la interacción de los 

usuarios con la administración pública y en la actualidad, es más importante 

satisfacer a quienes ven que el gobierno dirige todos los métodos de la manera 

correcta. 

El estudio buscó establecer el análisis de datos del gobierno digital y la 

satisfacción del usuario. Con la investigación se buscó mejorar la utilidad de los 

medios digitales para mejorar la satisfacción en los usuarios y generar base de 

información para futuras investigaciones. La finalidad fue demostrar la 

correlación entre el gobierno digital y satisfacción del usuario y buscar 

estrategias para mejorar el servicio, mediante el uso práctico de la tecnología y 

mejorar la satisfacción del usuario, con el propósito de cerrar las brechas de 

aislamiento que enfrenta la población.  

El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre el 

gobierno digital y la satisfacción del usuario en una municipalidad de la región 

Cajamarca, 2023, y como objetivos específicos se plantearon: Determinar la 

relación entre la infraestructura tecnológica y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad de la región Cajamarca. Determinar la relación entre la 

competencia tecnológica y la satisfacción del usuario de una municipalidad de la 

región Cajamarca. Determinar la relación entre el servicio digital y la satisfacción 

del usuario de una municipalidad de la región Cajamarca.  

Asimismo, se formuló como hipótesis principal, existe relación entre el 

gobierno digital y la satisfacción del usuario en una municipalidad de la región 

Cajamarca, 2023. 



 

4 
 

II.  MARCO TEÓRICO 

En el contexto mundial tenemos a Guillén (2022) en su estudio realizado 

en Cuba, se planteó evaluar la satisfacción ciudadana sobre el gobierno digital. 

La investigación no experimental, transversal y descriptivo, se utilizó un 

cuestionario para la recolección de información que estuvo dirigida a 208 

usuarios. Concluyó que el 70% de los usuarios creen que el gobierno electrónico 

se encuentra en perfeccionamiento y no satisface plenamente los trámites y 

servicios en los usuarios.  

Rodríguez (2021) en América Latina, evaluó el gobierno digital. La 

investigación fue descriptiva y no experimental, se estableció que el gobierno 

electrónico se ha consolidado significativamente, sin embargo, su fortaleza 

radica en la relación con los usuarios, que permita agilizar las técnicas 

administrativas, subyugar la burocracia y contribuir a la planificación de los 

servicios locales, además, se debe potenciar la infraestructura en las regiones 

rurales y urbanas como el servicio de internet para fortalecer la misión pública.  

Medina et al. (2021) en su investigación desarrollada en México, 

evaluaron las habilidades computacionales en el uso del gobierno electrónico. 

La publicación fue no experimental y transversal. Se utilizó como herramienta un 

cuestionario, el cual se aplicó a 488 usuarios. Concluyeron que el conocimiento 

de las habilidades computacionales permite perfeccionar el nivel de satisfacción 

del ciudadano en el uso del gobierno digital. 

Poveda & Macas (2019) en su investigación realizado en Ecuador, 

analizaron el gobierno digital y su impacto en el mandato estatal. Para el 

desarrollo de la investigación utilizaron un diseño no experimental, analítico y 

sintético, utilizaron un cuestionario como instrumento para la recolección de 

información. Concluyeron que las políticas gubernamentales juegan un papel 

primordial en el éxito del mandato público y que las TIC permite el 

involucramiento estratégico con el usuario. 

A nivel nacional, tenemos a Delgado (2022) en su investigación se planteó 

analizar de qué manera influye la gestión pública en la atención de la ciudadanía. 

La investigación fue descriptiva, no experimental y cuantitativo. Concluyó que las 
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administraciones locales han adaptado políticas en su sistema funcional de 

modernización que permiten fortalecer la atención y satisfacción en el usuario.  

Flores (2021) evaluó el gobierno digital y su incidencia en la gestión 

pública, el estudio fue no experimental y de enfoque cuantitativo, para la 

recopilación de información se analizaron mediante revisiones bibliográficas. 

Concluyó que la implementación del gobierno electrónico permite alcanzar 

planes, políticas nacionales y satisface las necesidades de la ciudadanía. ´ 

Gonzales et al. (2021) en su estudio realizado en Lambayeque, se 

plantearon diseñar estrategias de gobierno electrónico para mejorar la eficacia 

de servicio, la investigación fue descriptivo, no experimental y cuantitativo, la 

muestra estuvo conformada por 147 usuarios. Concluyeron que se debe 

implementar un gobierno electrónico que permita mejorar los procesos de 

eficiencia, transparencia y facilidad de usos y que debe ser regulado por ejes 

normativos y diagnósticos situacionales. 

Vargas (2021) su principal objetivo fue analizar la implementación del 

gobierno digital, la investigación fue transversal, experimental y analítico, se 

realizó una revisión sistemática y bibliográfica para la recolección de datos. 

Concluyó que para mejorar los procesos de transparencia se debe implementar 

el gobierno digital para cubrir brechas digitales. 

A nivel local tenemos a Díaz (2021) que se planteó evaluar la satisfacción 

de la implementación del gobierno digital, el estudio fue no experimental y 

cualitativo. Se realizó un análisis documental para recopilar los datos. Concluyó 

que se debe incorporar las TIC para facilitar los procesos de atención y que se 

debe mejorar el marco jurídico regulatorio. 

Hernández et al. (2020) evaluaron la satisfacción percibida en los 

establecimientos del MINSA en el Perú. La investigación fue transversal, no 

experimental y analítico, la muestra fueron 256 usuarios. Concluyendo que existe 

una deficiente atención al usuario externo lo que genera insatisfacción 

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

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

dimensiones y variables en estudio.  
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El gobierno digital, es una plataforma informática de transparencia que 

permite la rapidez y el logro en las gestiones, su importancia proviene del 

proceso de globalización 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 administración, que hace que la gestión pública sea 

visible, justa y eficiente, a través del uso de los medios técnicos favorece la 

visibilidad de la administración pública ante los pueblos (Toro-García et al., 

2020).  

El gobierno digital se fortalece mediante la modernización de la 

tecnología, como el internet que permite la accesibilidad a la información y 

contribuyen a mejorar los servicios a los ciudadanos y crear un marco mucho 

más abierto de acción nacional (Maldonado, 2023). En la actualidad se considera 

como una política que articula los intereses de los diferentes niveles de gestión 

de las distintas entidades públicas y regiones dependientes relacionadas con las 

TIC (Salirrosas et al., 2022).  

El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones fundamentales 

como la infraestructura tecnológica, 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 participación ciudadana. Por tanto, debe 

considerarse como una plataforma única para mejorar la eficiencia, la disposición 

de los garantiza una administración abierta, transparente y participativa 

(Maldonado, 2023). 

El gobierno digital se define como el uso transcendental de la información 

administrativa pública y las tecnologías digitales para crear valor oficial basado 

en un sistema del sector público y personas semejantes que ayuden a 

implementar iniciativas y operaciones afines con la planificación 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, estándares, teorías, herramientas e instrucciones utilizados por estos 

organismos líderes (Toro-García et al., 2020).  

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

comunicación a través de los cuales se logran los objetivos planteados por una 
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organización (Enríquez, 2022). En un principio, las administraciones solo usaban 

la tecnología como tribuna para difundir información y brindar servicios 

gubernamentales, pero ahora permiten la creación de valor para los ciudadanos 

y promueven la participación ciudadana en la gobernabilidad (Delgado, 2020). 

No obstante, en diversos países la transición hacia la gobernanza digital, existe 

una gran brecha entre la información propicio para los ciudadanos y las 

autoridades, trámites analógicos y la visión de nuevos dispositivos con una 

rapidez que complica su implementación y perturba también la toma de 

decisiones (Vásquez et al., 2021).  

El gobierno electrónico permite el automatismo de la tecnología de la 

investigación por parte de los gobiernos locales para mejorar la administración 

interna y la comunicación externa con los usuarios ( Delgado, 2020). También 

pretende optimar los sistemas de comunicación con los ciudadanos, tanto 

públicos como privados. Además, pesquisa una cultura de desarrollo de la 

información para sujetar las brechas digitales. Así se utilizan los recursos para 

implementar sistemas ofrecer formas de tratamiento más ágiles con la ayuda de 

la tecnología (Delgado, 2020). Pero la implementación de estos métodos 

técnicos demostrado ser exitosos, muchos beneficios en la atención al cliente 

(Vásquez et al., 2021).  

Por eso  se necesita portales digitales que permitan un mejor acceso a la 

información y los servicios (Gil et al., 2018). En este contexto de gobernanza, se 

ha demostrado que las sociedades adoptan sistemas híbridos; es decir, 

adoptaron plataformas de atención digital además de atención personalizada; a 

través del cual se alcanzan los distintos canales de atención (Enríquez, 2022). 

El gobierno electrónico permite la transmisión de la información 

necesaria que los ciudadanos necesitan sobre las acciones que realizan con 

sus recursos (Zhang, 2018). La principal característica es el uso de las 

acontecimientos tecnologías de la información, que pueden ser utilizadas para 

informar a los usuarios sobre los resultados de las actividades propuestas en 

un inicio, así como la elaboración de actividades específicas de los  funcionarios 

(Salcedo, 2023).  
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En el mismo contexto, Risco & Arias (2023) destacan que el gobierno 

electrónico es una herramienta que ayuda a aumentar la eficiencia de las 

actividades gubernamentales, logrando así la comunicación con los 

ciudadanos. La simplicidad y la conveniencia, por otro lado, hacen crecer la 

economía y facilitan a la población acceder a diversas fuentes de información 

(Ahmed & Khan, 2020). 

La plataforma digital del gobierno electrónico está 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). Además, muestra que la dimensión externa se 

refiere fundamentalmente al servicio de asistencia y capacidad de 

comunicación con las empresas, para lo que se utilizan canales electrónicos de 

información y comunicación, entre los que destacan la página web, el correo 

electrónico o el trámite online (Androniceanu & Georgescu, 2021) se menciona 

que la competencia digital consta de tres diferentes campos de estudio que 

corresponden al día a día de un administrador de sistemas, donde una figura 

pública asume su rol, artículo de área que se refiere a la distancia entre la 

gestión y la administración para la cual se deben implementar los servicios 

públicos adecuados (Alnaser et al., 2022). 

La gestión digital está en constante predisposición de crecimiento, 

cubriendo las insuficiencias administrativas en formatos cada vez más 

amigables y al mismo tiempo minimizando el entorno burocrático (Deineko 

et al., 2022). Los enfoques antes mencionados permiten el observación y la 

reflexión del problema de la gobernanza digital y la mejora continua, lo que 

haría que los socios actuaran críticamente frente al problema y pudieran 

implementar los medios necesarios para una solución en este entorno a través 

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

En la actualidad, se considera como una política que articula los 

intereses de los diferentes niveles de gestión de las distintas entidades públicas 

y regiones dependientes relacionadas con las TIC (Salirrosas et al., 2022) y que 

fortalecen la estabilidad política (Desmal et al., 2022) en democracia y permite 

ser una alternativa a los problemas irresueltos (Fernández et al., 2021). 
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El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones fundamentales 

como la infraestructura tecnológica, 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 participación ciudadana. Por tanto, debe 

considerarse como una plataforma única para mejorar la eficiencia, la 

disposición de los garantiza una administración abierta, transparente y 

participativa (Maldonado, 2023).  

La infraestructura tecnológica, es la parte esencial del servicio digital que 

recibe el usuario, permite la comunicación e interacción para obtener 

información o ejecutar servicios mediante aplicaciones administradas por 

entidades públicas, normalmente está compuesto por un hardware y software 

que utilizan ambientes electrónicos, es decir, que consiste en la instalación de 

equipos, redes y sistemas operativos (Risco y Arias, 2023). La infraestructura 

tecnológica permite asegurar la gobernanza digital, pero la inclusión de las TIC 

en la gestión estatal no es suficiente, se debe reformar la administración pública 

mediante tácticas y técnicas de acción 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 tecnológica puede considerarse un útil 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 organización 

(Edelmann & Mergel, 2021). También, se prefieren una serie de 

consideraciones, incluidas las legales, organizativas, semánticas y técnicas, al 

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

La disposición técnica del gobierno digital es una dimensión que 

complementa el designado exploratorio nórdico 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 clasificación interna del sistema, 

es decir, encarna el en los determinantes de la satisfacción del usuario (Idzi & 

Gomes, 2022). 
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El servicio digital, facilita la accesibilidad a la información pública de 

manera íntegra y sencilla, sin depender de la intermediación 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 automático, remoto e intensivo de información y 

contenidos de valor público (Risco & Arias, 2023). El gobierno electrónico 

también implica ofrecer muchos servicios municipales en línea, con fácil 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 disímil y sus 

necesidades también. pero la calidad se puede definir como peculiaridades, 

investigación y hechos que aumentan la calidad de los servicios prestados 

(Febres et al., 2020).  

Las dimensiones más 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 

atención, ayuda con sus dudas, problemas; la confiabilidad es la disposición de 

la organización para responder a un servicio prometido; la seguridad es la 

libertad de que los usuarios presentan sus problemas o necesidades a la 

organización con la seguridad de que serán resueltos; empatía es toda la 

atención que se ofrece a los usuarios con servicios individualizados hasta 

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

La variable satisfacción del usuario, se basa en sus perspectivas y 

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

aceptación y adaptación del servicio entre los ciudadanos (Shupingahua et al., 

2022). Es un estado psicológico de bienestar establecido principalmente en sus 

experiencias de evaluación de la compra de productos o servicios (Bustamante 

et al., 2020). La satisfacción es un determinante útil de la aceptación de la 

tecnología, especialmente con el uso continuado, por lo que es el impulsor más 

directo de la intención de una persona de usar los procesos de la información 
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y se ha utilizado como una medida del éxito en las últimas décadas (Medina et 

al., 2021). 

La participación ciudadana, una parte importante es la evaluación de la 

percepción ciudadana (Bustamante et al., 2020). Esta evaluación aumenta las 

posibilidades de encontrar soluciones, sin sustituir el compromiso del Estado 

en la prestación del servicio; También permite conocer las necesidades 

generales de la sociedad, que influirían en la perfeccionamiento y mejora de 

nuevos servicios, y comprobar la complacencia de los ciudadanos 

(Shupingahua et al., 2022).  

La satisfacción del usuario corresponde a la suma de procesos mentales 

entre lo que espera el usuario y lo que brinda la autoridad pública. En este 

sentido, el sector público tiene el deber de prestar el mejor servicio (Hernández 

et al., 2020). Se basa en que las entidades gubernamentales tienen una mínima 

obligación de alcanzar la complacencia de las personas a las que gobiernan 

(Medina et al., 2021). La satisfacción del usuario se encuentra al proceso más 

importante de los procesos logísticos y siempre depende de la disposición del 

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

Bustamante et al. (2020) mencionan que la satisfacción del usuario 

pertenece a un indicador del trabajo realizado por los prestadores de servicios, 

que modifica en función de varios factores, como la experiencia y modos de 

vida anteriores (Medina et al., 2021). La satisfacción es la confirmación o no de 

las expectativas de los usuarios, lo cual depende de sus propias experiencias 

o conocimientos (Hernández et al., 2020). 

La satisfacción radica en las características especiales del servicio, la 

apreciación de la calidad y el nivel de atención (Medina et al., 2021). Del mismo 

modo, consta de elementos individuales como el estado de ánimo o la actitud 

(Bustamante et al., 2020). La satisfacción también incluye usuarios 

emocionales y factores contextuales como criterios familiares (Hernández et al., 

2020). 

La satisfacción del usuario es una petición protegida e indica que el 

cumplimiento precede a la calidad de la gestión se logra mediante la 
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satisfacción completa de las necesidades del usuario, aportando básicamente 

ejercicios impensables de valor añadido y satisfacción de necesidades 

adaptadas a la gestión (Shupingahua et al., 2022). 

La satisfacción del usuario corresponde a cómo cada persona percibe el 

placer o la frustración que experimentó al realizar una actividad o producto, en 

comparación con sus expectativas (Medina et al., 2021). Cabe señalar que 

cuando no se cumplen las expectativas, una persona está insatisfecha y 

cuando se cumplen o superan las expectativas, una persona está satisfecha 

(Shupingahua et al., 2022). Por otro lado, la satisfacción es uno de los 

elementos más difíciles de complacer porque cada uno tiene una medida 

diferente al otro, situación que obliga a las empresas públicas y privadas a crear 

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

La satisfacción corresponde a la práctica del usuario con un servicio o 

producto, cuya principal característica es que su desarrollo está dado por el 

estado emocional de la persona (Shupingahua et al., 2022). La satisfacción 

depende mucho de la experiencia previa de la persona, es decir, si la persona 

ya ha logrado alguna satisfacción con el producto o servicio ofrecido en el 

pasado o bajo ciertas circunstancias, esto forma la línea o propósito que tiene 

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

El gobierno digital una forma importante de responder a la satisfacción 

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 satisfacción del usuario es otro factor que se utiliza para evaluar el 

uso incesante de los servicios de gobierno electrónico conllevan al éxito o 

fracaso. El factor de satisfacción se utiliza en muchos estudios para determinar 

cómo el grado de satisfacción con los servicios electrónicos afectará las tasas 

de adopción de los ciudadanos (Risco & Arias, 2023). La mejora de la calidad 

del gobierno electrónico aumentará la satisfacción de los ciudadanos, lo que, a 

su vez, aumentará la tasa de aceptación. La TI se ha convertido en uno de los 

elementos clave de la reforma gubernamental, y la gobernanza electrónica 
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puede estar a la vanguardia de la gobernanza futura. El gobierno electrónico ya 

no es sólo una opción sino una necesidad para los países que aspiran a una 

mejor gobernanza. Las personas y las políticas desempeñan el papel principal 

para que el gobierno electrónico sea un éxito. La tecnología juega un papel de 

apoyo, pero importante. Sin embargo, no puede funcionar de forma aislada 

(Bustamante et al., 2020). 

La satisfacción del usuario se relaciona positivamente con la eficacia de 

la prestación, está medido por la actividad del sistema de gestión electrónica 

que se regula por la calidad y el acceso a la información (Shupingahua et al., 

2022). La satisfacción 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 satisfacción en el usuario se debe 

utilizar los servicios gubernamentales basados en la recopilación de datos, para 

el cual se debe tomar en consideración el tiempo de espera en el trámite, el 

tiempo que el usuario espera para recibir el resultado de la acción después de 

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

La satisfacción es el bienestar de una persona y una condición positiva 

hacia los métodos de la información, se logra la satisfacción ciudadana 

mediante la autorrealización, el fortalecimiento de la democracia y el valor de 

las personas frente al uso de Internet, herramientas útiles que permite ahorrar 

costos al visitar físicamente las oficinas (Hernández et al., 2020). 

 El involucramiento de la ciudadanía, la retroalimentación y la obediencia 

de cuentas por el ejercicio y la transparencia de la información logran 

satisfacción 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 satisfacción 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 

organización alcanzar y actuar con eficacia, rapidez y coordinación de las 

operaciones que realice el usuario (Hernández et al., 2020) 
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III.   METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 3.1.1 Tipo de investigación: La investigación fue bajo el paradigma 

positivista (Fernández & Vela, 2021). Asimismo, fue de tipo básica 

porque servirá como se conocimiento, además fue de enfoque 

cuantitativo, dado que se recopilaron y analizaron los datos para medir 

variables (Bunge, 2000). 

3.1.2 Diseño de la investigación: Fue no experimental porque no existió 

manipulación de variables, transversal porque la información se 

recolectó en un solo momento y es correlacional porque se buscó 

establecer la dependencia entre las variables en estudio (Bunge, 

2000). 

3.2.  Variables y operacionalización 

        Variable dependiente (V1) Gobierno digital 

• Definición 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.  

• Definición operacional: El recojo de datos de la variable gobierno 

digital se realizó mediante una encuesta. 

• Indicadores: El gobierno digital se fundamenta en tres dimensiones 

como la competencia digital, servicio digital y la infraestructura. 

diferencia opinión separada sobre un hecho, da opinión a favor o en 

contra y expresa su punto de vista sobre el hecho. 

• Escala de medición. Ordinal. 

Variable independiente (V2) Satisfacción del usuario   

Definición conceptual: Es un indicador de disposición 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 aceptación y adaptación del servicio entre los ciudadanos 

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

establecido principalmente en sus experiencias de evaluación de la 

compra de productos o servicios (Bustamante et al., 2020). 
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Definición operacional: El recojo de datos de la variable satisfacción del 

usuario se realizó mediante una encuesta. 

Indicadores: Es un indicador de satisfacción el usuario y que se logra con 

una disposición de servicio y una inmediata atención. Se fundamenta en 

dos dimensiones como la calidad de servicio y la capacidad de respuesta. 

. Escala de medición. Ordinal. 

3.3.    Población, muestra y muestreo 

  3.3.1 Población: Es un grupo de individuos u objetos que quieren 

conocer ciertas características que se estudian en la investigación. 

(Sucasaire, 2022).  Estuvo conformado por 130 usuarios que hacen 

uso del gobierno digital en promedio semanalmente. 

• Criterios de inclusión: los involucrados fueron usuarios entre

la edad de 18 a 55 años que realizan trámites digitales en una

municipalidad de Cajamarca y que poseen habilidades básicas

del manejo de herramientas tecnológicas y tengan acceso a

internet.

• Criterios de exclusión: No participaron usuarios que no

tuvieron dominio al manejar la plataforma digital, así como

usuarios de edad inferior a los 18 años ni mayores a 55 años 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 

inclusión y exclusión. 

n=
N.Z

2
.p.(1-p)

(N-1) e2+Z
2
.p. (1-p)

Dónde:   

z = Valor en la tabla Z del 95 %. 

p = Proporción de éxitos  

q = Proporción de fracasos   

N = Población estimada   
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e = Error estimado   

n = Tamaño muestra 

 

n=
130.1,96

2
.0,5.(0,5)

(130-1)0,05
2
+1,96

2
.0,5. (0,5)

 

n=98 usuarios 

3.3.2 Unidad de análisis: serán 98 usuarios con características 

identificadas en ellos criterios de exclusión e inclusión.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección 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 empleó para la recopilación de datos fueron dos 

cuestionarios de 20 interrogaciones cada uno, para obtener información 

de las variables en estudio, fue calificada mediante la escala Likert con 

números del 1 al 5 que estuvo dirigido a una muestra de 98 usuarios. La 

validación fue con tres jueces, se obtuvo un valor de V de Aiken de 1, y la 

confiabilidad se estimó con el Alfa de Cronbach y se obtuvo valores de 

,875 y ,097.  

3.5. Procedimientos:  

Inicialmente se elaboró un instrumento, el cual fue validado por tres 

expertos, se determinó la confiabilidad de los instrumentos mediante evaluación 

real, luego de lo cual se solicitó permiso al alcalde para realizar el estudio en la 

institución. Los datos obtenidos se ingresaron en una tabla de Excel para su 

posterior análisis. 

3.6. Método de análisis de datos 

Las variables estudiadas de la base de datos de Excel se analizaron 

mediante estadística inferencial, se realizó un análisis preliminar de confiabilidad 

del instrumento, luego de lo cual se analizó el material según dimensiones, 

donde se elaboraron tablas e imágenes para facilitar la interpretación. Se realizó 

el análisis de normalidad de Kolmogórov-Smirnov debido a que la muestra de la 
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investigación es de 98 usuarios, se utilizó la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman, para lo cual en el programa estadístico SPSS, entonces se realizaron 

análisis de correlación de variables independientes y dependientes para evaluar 

la relación entre la hipótesis y probarla. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación practica con los patrones de confidencialidad, 

consentimiento informado, originalidad, autonomía se respetaron los derechos 

del autor de las diversas fuentes analizadas, también se tuvo una precisa 

rigurosidad en la recopilación de datos, con el propósito de obtener resultados 

confiables.  

Se cumplió con los siguientes aspectos éticos como la confidencialidad: 

los datos obtenidos  fueron utilizados únicamente para esta investigación y 

tendrá otros fines, beneficencia: con el estudio se buscó beneficiar a los 

colaboradores de esta investigación y a todos los usuarios de esta entidad, 

consentimiento informado: se realizó con la finalidad  de que cada uno d ellos 

participantes conozca el propósito de la investigación, autonomía: los 

participantes tendrán de decidir su participación en el estudio, justicia: los 

participantes involucrados tendrán el mismo trato para desarrollar la 

investigación (Belmot, 1979). 

Esta tesis fue desarrollada teniendo en cuenta lo establecido en el código 

de ética de la Universidad César Vallejo, sobre todo al ser una investigación 

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 región 

Cajamarca. 

 Frecuencia Porcentaje (%) 

Niveles 

Alto 78 79,6 

Bajo 1 1,0 

Medio 19 19,4 

Total 98 100,0 

En la Tabla 1, se muestran los resultados de percepción del gobierno 

digital en una municipalidad de la región de Cajamarca, el 78% presentaron una 

percepción alta, el 19% tienen una percepción media y solamente el 3,0% 

presentaron una percepción baja. 

Tabla 2  

Resultados promedios según las dimensiones del gobierno digital en una 

municipalidad de la región Cajamarca. 

 Infraestructura 

tecnológica 

Competencia 

tecnológica 

Servicio 

digital 

F (%) F (%) F (%) 

 

Niveles 

Alto 76 77,6 76 77,6 76 77,6 

Bajo 1 1,0 2 2,0 5 5,1 

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 percepción de las 

dimensiones del gobierno digital, en la competencia infraestructura tecnológica 

el 77,6% tiene una alta percepción, 21,4% percepción medio y el 1% nivel bajo. 

La dimensión competencia tecnológica el 77,6% tiene percepción alto, el 20,4% 

nivel medio y únicamente el 2,0% nivel bajo, por su parte la dimensión servicio 

digital el 77,6% tiene una alta percepción, el 17,3% percepción medio y el 5,1% 

nivel bajo.  
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Tabla 3  

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

región Cajamarca. 

 Frecuencia Porcentaje (%) 

Niveles 

Alto 71 72,4 

Bajo 4 4,1 

Medio 23 23,5 

Total 98 100,0 

En la Tabla 3, se presentan los resultados promedios de la variable 

satisfacción del usuario, el 72% presentaron una percepción alta, el 23,5% tienen 

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

El factor de satisfacción se utiliza en muchos estudios para determinar 

cómo el grado de satisfacción con los servicios electrónicos influye en las tasas 

de adopción de los ciudadanos. La mejora de la calidad del gobierno electrónico 

aumenta la satisfacción de los ciudadanos, lo que, a su vez, permite la tasa de 

aceptación. 

Tabla 4  

Resultados promedios según las dimensiones de la satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la región Cajamarca. 

 Calidad de servicio Capacidad de respuesta 

F (%) F (%) 

 

Niveles 

Alto 59 60,2 91 92,9 

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 percepción de la satisfacción 

del usuario, los usuarios consideran que la dimensión calidad de servicio el 

60,2% tienen un alto nivel de satisfacción; 35,7% nivel medio y en el nivel bajo 

4,1%. Respecto a la dimensión satisfacción del usuario el 92,9% tiene una alta 

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

Análisis de normalidad con el test Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico Gl Sig. 

Gobierno digital ,221 98 ,000 

Infraestructura tecnológica ,195 98 ,000 

Competencia digital ,242 98 ,000 

Servicio digital ,194 98 ,000 

Satisfacción 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 estadísticos de la prueba de 

normalidad de Kolmogorov-Smirnova, que se aplicó debido que la cantidad de 

valores fue mayor a 50 datos. Se muestra que las dimensiones de las variables 

en estudio no presentan distribución normal a un nivel de significancia del 5%. 

Por lo tanto, se analizaron mediante la correlación de Rho Spearman para 

obtener una distribución no paramétrica. 

Tabla 6  

Correlación entre las variables satisfacción del usuario y gobierno digital en una 

municipalidad de la región Cajamarca. 

 Gobierno 
digital 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Variable gobierno 
digital 

Coeficiente 
de 
correlación 

1,000 ,823** 

Sig. 
(bilateral) 

. ,000 

N 98 98 

 Satisfacción del 
usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,823** 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 . 

N 98 98 

En la Tabla 6 se observa los resultados de la correlación de las variables 

satisfacción del usuario y gobierno digital. Según la prueba no paramétrica de 

Rho Spearman, el valor del coeficiente de correlación fue de 823**, con una 

significancia bilateral de 0,000.  
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Tabla 7  

Correlación entre la dimensión infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción del usuario de una municipalidad de la región Cajamarca.  

 

 Infraestructura 
tecnológica 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Infraestructura 
tecnológica 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,732** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 98 98 

 Satisfacción del 
usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,732** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 98 98 

 

En la Tabla 7 se presenta los resultados de la correlación entre la 

dimensión infraestructura tecnológica y la variable satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la región Cajamarca, el valor del coeficiente de correlación 

fue de ,732**. Lo que indica que existe una relación altamente significativa.  

La infraestructura tecnológica tiene una gran importancia en la 

satisfacción del usuario, ya que determina la calidad de la experiencia de usuario. 

Una infraestructura bien diseñada y mantenida puede proporcionar a los 

usuarios una experiencia fluida, rápida y segura. Por el contrario, una 

infraestructura deficiente puede provocar problemas como tiempos de espera 

largos, errores y pérdida de datos.  

Tabla 8  

Correlación entre la dimensión competencia digital y la variable satisfacción del 

usuario de una municipalidad de la región Cajamarca. 

 Competencia 
digital 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Competencia 
digital 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,716** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 98 98 

 Satisfacción del 
usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,716** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 98 98 
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En la Tabla 8 se presenta los resultados de la correlación entre la 

dimensión competencia digital y la variable satisfacción del usuario en una 

municipalidad de la región Cajamarca. El valor del coeficiente de correlación fue 

de ,716**. Lo que indica que existe una relación altamente significativa. Por lo 

tanto, se acepta la hipótesis alternante. Estas habilidades incluyen el uso de las 

tecnologías para comunicarse, acceder a la información, crear contenido y 

resolver problemas. Al mejorar la competencia digital de sus ciudadanos, las 

municipalidades pueden hacer que los servicios administrativos sean más 

asequibles, eficientes y participativos. 

Tabla 9  

Correlación entre la dimensión servicio digital y la variable satisfacción del 

usuario de una municipalidad de la región Cajamarca. 

 

 Servicio 
digital 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Servicio digital 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,841** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 98 98 

 Satisfacción del 
usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,841** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 98 98 

 

En la Tabla 8 se presenta los resultados de la correlación entre la 

dimensión servicio digital y la variable satisfacción del usuario en una 

municipalidad de la región Cajamarca. El coeficiente de correlación fue de ,841**. 

Lo que indica que existe una relación altamente significativa. Por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternante. El servicio digital es 

un conjunto de servicios y trámites que las municipalidades ofrecen a sus 

ciudadanos a través de sitios web, canales digitales, aplicaciones móviles, redes 

sociales y chatbots. 

. 
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V.   DISCUSIÓN 

Con los resultados sobre el gobierno digital y satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la región Cajamarca, se relacionan con investigaciones 

previas realizadas a nivel internacional, nacional y local. 

La correlación entre las variables, satisfacción del usuario y gobierno 

digital alcanzaron un coeficiente de correlación de ,823**, lo que exterioriza que 

existe una relación positiva y altamente significativa, resultados similares se 

reportaron en Chiclayo, Rafael (2022) en su investigación que tiene las mismas 

variables en estudio obtuvo un valor de correlación de ,583**, corroborando una 

relación significativa. De la misma manera, Shupingahua et al. (2022) en su 

estudio realizado en San Martin reportaron que entre las variables satisfacción 

del usuario y gobierno digital se consiguió una correlación de ,597, lo que 

determinaron que la prestación de servicios digitales influye en la calidad de 

satisfacción de la población; además, reportaron que de los encuestados el 17% 

presentaron un nivel de satisfacción bajo, el 77% medio y solamente el 6% nivel 

alto. En Lima, investigación realizada por Borja (2022) sobre las mismas 

variables de estudio en la municipalidad del Callao, reportó un valor de 

correlación de ,606 lo que revela que influye de manera positiva en la satisfacción 

del usuario, de acuerdo con su análisis de percepción del gobierno digital reportó 

que la mayoría de los usuarios mostraron una actitud positiva, alcanzando un 

83,3%, seguido con una percepción media de 13,6% y solo un 3,0% en el nivel 

bajo. Resultados que se asemejan a lo reportado en nuestro estudio donde el 

78% presentaron una percepción alta, el 19% tienen una percepción media y 

solamente el 3,0% presentaron una percepción baja. Investigación realizada por 

García (2021) en San Martín reportó que 51,4% consideró un nivel regular y un 

30% un nivel bueno. Lo contrario se reportó en Pasco, Salazar (2021) en su 

investigación realizada determinó que 69,8% consideró como bajo y el 24,1% 

nivel medio. En otro contexto se reportó que en indonesia estudio realizado por 

Muksin y Avianto (2021) determinaron que existe una percepción positiva cuando 

se mejora la calidad del servicio donde se relaciona directamente con el 

desarrollo de la tecnología que se utiliza para mejorar la burocracia existente. 
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El gobierno digital es una estrategia de identificación, nos enfrentamos a 

la posibilidad de que los determinantes del emprendimiento puedan 

correlacionarse con la implementación de políticas de gobernanza digital 

(Guillén, 2022). La problemática del gobierno digital se tiene en varios países y 

están estrechamente vinculados a la diferencia de dinámicas de equipamiento y 

control, donde es poco probable que los factores aleatorios influyan en los 

efectos de las políticas públicas (Rodríguez, 2021). En el sector público, es 

fundamental medir la percepción de los ciudadanos sobre el gobierno digital, por 

ello, Lavado (2021) en su investigación realizada en la municipalidad de Junín, 

reportó que existe un alto nivel de correlación entre la variable mencionada y el 

gobierno digital. A partir de este resultado, se testifica que los usuarios que 

experimentan la correcta implementación de la tecnología del gobierno digital 

extienden a tener una actitud auténtica hacia la gestión de los municipios, lo que 

aumenta su satisfacción y evidencia las inversiones en el sector público para 

modernizar su gestión con las últimas tecnologías de la información y las 

correspondencias. En Cuba, estudio realizado por Guillén (2022) reportó que el 

70% de los usuarios creen que el gobierno electrónico se encuentra en 

perfeccionamiento y no satisface plenamente los trámites y servicios en los 

usuarios. Sin embargo, Rodríguez (2021) evaluó el gobierno digital y determinó 

que el gobierno electrónico se ha consolidado significativamente, sin embargo, 

su fortaleza radica en la relación con los usuarios, que permita agilizar los 

procesos administrativos y reducir la burocracia.  

La satisfacción en el usuario se correlaciona con la implementación de 

políticas de gobierno digital (Guillén, 2022). Existen diferentes sistemas de 

medición para evaluar el progreso de la gestión digital, pero todos se basan en 

una perspectiva de desarrollo (Lavado, 2021). Esta visión consiste en un 

desarrollo lineal, incremental y complementario de la gobernanza digital, que 

prioriza el rol crítico de la tecnología y el intercambio o replicación 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 medición actuales y las evaluaciones 

tradicionales tienen diferentes limitaciones al evaluar la caracterización compleja 

del desarrollo de la gobernanza digital (Medina et al., 2021). 
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 La transformación digital, en muchos países se ha convertido como una 

estrategia clave para mejorar la competitividad nacional de los servicios públicos. 

El fortalecimiento del gobierno digital debe ser clave para que las autoridades 

locales puedan integrar los servicios de administración pública de todos los 

departamentos en una plataforma en línea, lo que ayudará a aumentar el nivel y 

la eficiencia de la digitalización del gobierno (Bernhard et al., 2021).  Mediante el 

desarrollo de esta capacidad se debe mejorar la calidad de atención en el usuario 

(Medina et al., 2021).  

Por su parte, Medina et al. (2021) en su estudio realizado en México 

reportó el conocimiento de las habilidades computacionales, permite fortalecer 

el nivel de satisfacción del ciudadano en el uso del gobierno digital. Poveda y 

Macas (2019) en su estudio realizado en Ecuador consideran que las políticas 

públicas juegan un papel primordial en el éxito del mandato público y que las TIC 

permite el involucramiento estratégico con el usuario. En Suecia en su 

investigación realizado por Bernhard et al. (2021) sobre el grado de digitalización 

y satisfacción de los ciudadanos y reportó un valor de correlación de 0,74 

determinando que existe alta correlación entre las variables.  

Estudios alcanzados a nivel nacional se reportaron que la implementación 

del gobierno electrónico permite alcanzar planes, políticas nacionales y satisface 

las necesidades de la ciudadanía (Flores, 2021). Por ello, debe implementar un 

gobierno electrónico que permita mejorar los procesos de eficiencia, 

transparencia, facilidad de usos y que debe ser regulado por ejes normativos y 

diagnósticos 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 modernización, fomentar 

la responsabilidad de los empleados y combatir contra la corrupción. Por su parte, 

Medina et al. (2021) establecieron que este medio permite la simplificación de 

trámites y evita pérdida de tiempo por gestiones burocráticos que perjudican al 

ciudadano, la población debe percibir a la entidad pública como una organización 

familiar, eficiente y que, cuando necesita un servicio público o ante algún 
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problema, siente que puede obtener una solución inmediata a través de sus 

diversas aplicaciones, y mejora su nivel de satisfacción.  

La correlación entre la dimensión infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción del usuario alcanzaron un coeficiente de correlación Rho Spearman 

de ,732**; con lo que se estableció una relación positiva y altamente significativa, 

resultados similares reportó Rafael (2022) en su investigación realizada en 

Chiclayo, reportó una correlación positiva de,551 entre la infraestructura 

tecnología y la satisfacción. Determinando que la infraestructura tecnológica es 

una herramienta clave para mejorar la satisfacción en el usuario, dado, que son 

elementos esenciales que facilitan la comunicación. En otros contextos se 

presenta lo mismo Przeybilovicz et al. (2018) en su investigación realizada en 

Brasil estudiaron a  5570 municipios, reportaron  que las necesidades principales 

se pueden clasificar en cuatro categorías según a las particularidades de 

infraestructura y automatismo de tecnología: Jurisdicciones sin tecnología, que 

prevalecen la disponibilidad de recursos técnicos; los municipios están 

impacientes por una legislación que priorice cómo se pueden agenciar y 

administrar las herramientas tecnológicas para fortalecer la satisfacción; 

municipios con ciudadanos relevantes que prefieren la actividad e-open; y 

municipios afirmados en procesos de la información y la comunicación, que 

representan el estado más moderno e implementan funciones que les permiten 

convertirse en ciudades inteligentes en el corto plazo. En América Latina, 

Rodríguez (2021) reportó que se debe potenciar la infraestructura tecnológica en 

las regiones rurales y urbanas como el servicio de internet para fortalecer la misión 

pública. 

La correlación entre en la competencia digital y satisfacción del usuario 

alcanzaron un coeficiente de correlación de Rho Spearman que fue de ,716**; lo 

que indicó que existe una relación altamente significativa. Investigaciones 

similares se reportaron en Chiclayo, Rafael (2022) entre la dimensión competencia 

digital y satisfacción del usuario obtuvieron un valor de correlación de ,593, 

determinando que está dimensión es clave para mejorar la calidad del usuario. 

Por su parte Menacho (2022) y Caraz (2022) determinaron que existe la 

competencia digital y la satisfacción del usuario y con ello, determinaron que existe 

una correlación altamente positiva, reportando que estas competencias están 
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influenciadas por el uso de la tecnología, la transmisión de información en el portal 

web, su actualización y la automatización de los servicios, que son favorables para 

incrementar la calidad del servicio en los usuarios.  

Entre la dimensión servicio digital y la variable satisfacción del usuario se 

obtuvo un coeficiente de correlación de Rho Spearman que fue de ,841**; 

determinado que existe una correlación altamente positiva y significativa. En 

Chiclayo se reportó resultados similares, investigación realizada por Rafael (2022) 

reportó un corriente de correlación de ,411, determinando que esta dimensión 

influye directamente en la satisfacción del usuario. El desarrollo y distribución 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 gestión de datos que permita procesar, almacenar, transmitir e 

interpretar, así como la información que las entidades brindan como un activo 

estratégico para mejorar la satisfacción en los usuarios (Poveda y Macas, 2019). 

Se debe fortalecer el servicio digital debido que es una herramienta que tienen las 

instituciones públicas para coordinarse, comunicarse con otros niveles para lograr 

metas en conjunto, compartir información a través de la información cambiante de 

sus procesos y sistemas (Rodríguez, 2021). 

Actualmente, los servicios digitales de las municipalidades inciden 

claramente en la gerencia pública e influyen en la satisfacción de los usuarios, las 

herramientas analógicas son unidades relativamente importantes cuya 

implementación puede ser capaz de mejorar la satisfacción. Estudio realizado por 

Gonzales-Bustamante et al. (2020), establecieron que los factores más 

importantes del gobierno digital son 46% infraestructura tecnológica, táctica digital 

(47%), back office (54%), baja sometimiento financiero (50%), alta profesionalidad 

de los empleados (54%) y costos de capacitación (37%), herramientas claves que 

aumentan las posibilidades de las municipalidades de proporcionar información 

efectiva y eficiente.  

El servicio digital, facilita el acceso a la información pública de forma 

integral y sencilla sin la mediación de los órganos de información de la 

organización (Escofet, 2020). Es un servicio prestado total o parcialmente a través 

de Internet u otra red similar, caracterizado por la disponibilidad de información y 
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contenidos de valor público y su uso automático, remoto e intensivo (Risco y Arias, 

2023). En Venezuela, Ecuador, Chile, Bolivia y Perú, también se tiene esta 

problemática, gran cantidad de la ciudadanía tiene problemas de satisfacción del 

usuario, A medida que evolucionan los servicios de gobierno electrónico, las 

aplicaciones tradicionales, como los portales web, enfrentan desafíos en la nueva 

era digital, donde las personas necesitan canales de comunicación más 

convenientes y versátiles con su gobierno. 

En general, uno de los indicadores más importantes del éxito de los 

sistemas de información es la satisfacción del usuario, la cual se relaciona con la 

calidad de los servicios, en la que se puede decir que la usabilidad lograda es la 

más efectiva, en la que a diferencia de otras unidades se obtienen altos resultados 

de la consideración de los usuarios.  

Es necesario subrayar la vinculación del trabajo de investigación con el 

contexto científico-social, que es el fundamento de la institución, pues permite 

obtener una primera comprensión de los cambios tecnológicos introducidos en el 

portal institucional del gobierno digital y la satisfacción de los usuarios. Se debe 

fortalecer la competencia digital con la finalidad de lograr el procedimiento 

automatizado y se debe disponer información en grupos característicos, 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 tecnológicas para facilitar los procesos de 

comunicación y atención. Para descubrir cómo los ciudadanos adoptan, aceptan 

y reaccionan a los servicios electrónicos los investigadores del gobierno 

electrónico han asimilado modelos de aceptación del usuario a partir de teorías 

de sistemas de información que han dominado cada vez más la investigación 

sobre servicios electrónicos. 
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VI.   CONCLUSIONES  

1- La relación entre las variables satisfacción del usuario y gobierno digital en 

una municipalidad de la región Cajamarca. Es positiva alta y fuertemente 

significativa alcanzó un coeficiente de correlación de correlación de,823**, 

con una significancia bilateral de 0,000.  

2- La relación entre la dimensión infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción del usuario en una municipalidad de la región Cajamarca. Es 

positiva alta y fuertemente significativa alcanzó un coeficiente de 

correlación de correlación de ,732**; con una significancia bilateral de 0,000.  

3- La relación entre la dimensión competencia digital y la variable satisfacción 

del usuario en una municipalidad de la región Cajamarca. Es positiva alta y 

fuertemente significativa alcanzó un coeficiente de correlación de 

correlación de ,716**; con una significancia bilateral de 0,000.  

4- La relación entre la dimensión servicio digital y la variable satisfacción del 

usuario en una municipalidad de la región Cajamarca. Es positiva alta y 

fuertemente significativa alcanzó un coeficiente de correlación de 

correlación de ,841**; con una significancia bilateral de 0,000.  
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VII.   RECOMENDACIONES  

1- A la Presidencia de Consejo de ministros, se sugiere mejorar los sistemas 

de información en las municipalidades, como los trámites de documentos 

digitales en contexto, que son el soporte básico para las unidades y 

ciudadanos que necesitan información inmediata. 

2- A la alcaldía de la municipalidad distrital de Lajas, se sugiere agrupar y 

organizar los elementos tecnológicos de la municipalidad, con la finalidad 

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

3- Al jefe de oficina técnica municipal y de soporte informático de la 

municipalidad distrital de Lajas, se sugiere mejore los servicios digitales 

mediante la creación de un plan de servicio integral que incluya la 

implementación de plataformas digitales que permitan transacciones en 

línea. 

4- 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 institución. Todo esto 

debe hacerse en colaboración con el usuario para ver las carencias, 

buscando soluciones rápidas a los problemas emergentes, lo que 

contribuirá de manera muy útil a mejorar el control. 
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ANEXOS
Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Variables Población y 

muestra 

Tipo (enfoque/nivel 

(alcance)/diseño  

Problema general 

¿Cuál es la relación entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la región 

Cajamarca? 

Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre la 

infraestructura tecnológica y 

la satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la 

región Cajamarca?  

¿Cuál es la relación entre la 

competencia tecnológica y la 

satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la 

región Cajamarca? 

 ¿Cuál es la relación entre 

servicio tecnológico y la 

satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la 

región Cajamarca? 

Objetivo general  

Determinar la relación entre 

el gobierno digital y la 

satisfacción del usuario en 

una municipalidad de la 

región Cajamarca. 

Objetivos específicos 

Determinar la relación entre la 

infraestructura tecnológica y 

la satisfacción del usuario de 

una municipalidad de la región 

Cajamarca 

Determinar la relación entre la 

competencia tecnológica y la 

satisfacción del usuario de 

una municipalidad de la región 

Cajamarca 

Determinar la relación entre el 

servicio digital y la 

satisfacción del usuario de 

una municipalidad de la región 

Cajamarca 

Hipótesis general  

Hi: El gobierno digital 

se relaciona con la 

satisfacción del usuario  

Ho: El gobierno digital 

no se relaciona con la 

satisfacción del usuario  

Variable 1 

Gobierno digital 

Variable 2 

Satisfacción de 

usuario 

Población: Estará 

conformada por 

todos los usuarios 

que hacen uso del 

gobierno digital. 

Muestra: 98 

usuarios que hacen 

uso permanente de 

la plataforma 

Enfoque 

Cuantitativo 

Tipo de 

investigación 

Básica  

Diseño  

No experimental, de 

corte transversal y 

correlacional 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos  

Instrumento 1 
Cuestionario N ° 1: Gobierno digital   

La presente encuesta permite recoger información muy importante para mejorar nuestro 

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

solo estará brindando su apreciación personal. En cada ítem solo puede elegir una 

opción.  

Nunca Casi nuca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Nº          Descripción  Escala Likert  

DI Infraestructura tecnológica 1 2 3 4 5 

1 ¿Considera usted que la municipalidad cuenta con los 
equipos tecnológicos adecuados para brindar un buen 
servicio al usuario?   

     

2 ¿Considera usted que la entidad difunde información 
pertinente sobre el gobierno digital y los diferentes 
mecanismos tecnológicos con los que cuenta para brindar los 
servicios públicos? 

     

3 ¿Considera usted que la entidad cuenta con una plataforma 
digital que permite agilizar la atención al usuario?  

     

4 ¿Considera usted que la entidad cuenta con una plataforma 
digital que permite al usuario realizar diversos trámites en 
línea?  

     

5 ¿Considera usted que la plataforma digital está disponible 
durante todo el día y es accesible desde cualquier operador? 

     

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

     

7 ¿Considera usted que la plataforma digital de la municipalidad 
cuenta con soporte técnico e instructivo de guía al usuario? 

     

DII Competencia digital      

8 ¿Considera usted que el personal administrativo de la entidad 
está capacitado en el manejo de herramientas tecnológicas 
para atender al usuario?  

     

9 ¿Considera usted que la entidad difunde información que 
instruya al usuario en el manejo de herramientas digitales 
para acceder a los servicios públicos? 

     

10 ¿Considera usted que los usuarios interactúan con la entidad 
a través de medios digitales? 

     

11 ¿Considera usted que la implementación de plataformas 
digitales permite al usuario una mayor interacción y 
contribución en la mejora de la gestión pública?  

     

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 rápido en la descarga de archivos electrónicos? 
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14 ¿Considera usted que la plataforma de la institución requiere 
instalaciones de aplicativos para su uso? 

     

DIII Servicio digital      

15 ¿Considera usted que la entidad cuenta con servicios 
públicos digitales que facilitan los trámites de los usuarios?  

     

16 ¿Considera usted que los servicios públicos 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 público?  

     

18 ¿Considera usted que el servicio público digital contribuye a 
mejorar la eficiencia de la gestión pública? 

     

19 ¿Considera usted que la plataforma digital de la municipalidad 
permite buscar el correo electrónico de algún 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 validación de los expertos  

Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1  Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

DI Infraestructura 
tecnológica 

01  ¿Considera usted que la 
municipalidad cuenta con los 
equipos tecnológicos 
adecuados para brindar un 
buen servicio al usuario?   

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la 
entidad difunde información 
pertinente sobre el gobierno 
digital y los diferentes 
mecanismos tecnológicos con 
los que cuenta para brindar los 
servicios públicos? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
agilizar la atención al usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
al usuario realizar diversos 
trámites en línea? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que la 
plataforma digital está 
disponible durante todo el día y 
es accesible desde cualquier 
operador? 

      X        X        X    

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

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad cuenta con 
soporte técnico e instructivo de 
guía al usuario? 

   X    X     X   

DII Competencia digital  

01 ¿Considera usted que el 
personal administrativo de la 
entidad está capacitado en el 
manejo de herramientas 
tecnológicas para atender al 
usuario? 

   X    X    X  

02 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 
entidad a través de medios 
digitales? 

   X    X    X  

03 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 

   X    X    X  
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entidad a través de medios 
digitales? 

05  ¿Considera usted que la 
implementación de plataformas 
digitales permite al usuario una 
mayor interacción y 
contribución en la mejora de la 
gestión pública? 

      X        X        X    

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

      X        X        X    

07  ¿Considera usted que el portal 
de la municipalidad es de 
acceso rápido en la descarga de 
archivos electrónicos? 

      X        X        X    

DIII Servicio digital  

01  ¿Considera usted que la 
plataforma de la institución 
requiere instalaciones de 
aplicativos para su uso? 

      X        X        X    

02 ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con servicios 
públicos digitales que facilitan 
los trámites de los usuarios?  

      X        X        X    

03 ¿Considera usted que los 
servicios públicos de la entidad 
tienen como prioridad atender 
las necesidades y demandas del 
usuario?  

   X     X     X   

04  ¿Considera usted que los 
servicios digitales que brinda la 
entidad generan un valor 
público?  

   X     X     X   

05 ¿Considera usted que el 
servicio público digital 
contribuye a mejorar la 
eficiencia de la gestión pública? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad permite buscar 
el correo electrónico de algún 
funcionario en particular? 

   X    X    X  

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

             

 

 

 

 

 

 



 

45  

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión 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 GESTIÓN PÚBLICA                                                                                                                                                  

Chiclayo de 07 de junio de 2023  
1Claridad: El  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

  

 

 

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

Firma del experto informante 
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Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1  Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

DI Infraestructura 
tecnológica 

01  ¿Considera usted que la 
municipalidad cuenta con los 
equipos tecnológicos 
adecuados para brindar un 
buen servicio al usuario?   

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la 
entidad difunde información 
pertinente sobre el gobierno 
digital y los diferentes 
mecanismos tecnológicos con 
los que cuenta para brindar los 
servicios públicos? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
agilizar la atención al usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
al usuario realizar diversos 
trámites en línea? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que la 
plataforma digital está 
disponible durante todo el día y 
es accesible desde cualquier 
operador? 

      X        X        X    

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

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad cuenta con 
soporte técnico e instructivo de 
guía al usuario? 

   X    X     X   

DII Competencia digital  

01 ¿Considera usted que el 
personal administrativo de la 
entidad está capacitado en el 
manejo de herramientas 
tecnológicas para atender al 
usuario? 

   X    X    X  

02 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 
entidad a través de medios 
digitales? 

   X    X    X  

03 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 
entidad a través de medios 
digitales? 

   X    X    X  
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05  ¿Considera usted que la 
implementación de plataformas 
digitales permite al usuario una 
mayor interacción y 
contribución en la mejora de la 
gestión pública? 

      X        X        X    

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

      X        X        X    

07  ¿Considera usted que el portal 
de la municipalidad es de 
acceso rápido en la descarga de 
archivos electrónicos? 

      X        X        X    

DIII Servicio digital  

01  ¿Considera usted que la 
plataforma de la institución 
requiere instalaciones de 
aplicativos para su uso? 

      X        X        X    

02 ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con servicios 
públicos digitales que facilitan 
los trámites de los usuarios?  

      X        X        X    

03 ¿Considera usted que los 
servicios públicos de la entidad 
tienen como prioridad atender 
las necesidades y demandas del 
usuario?  

   X     X     X   

04  ¿Considera usted que los 
servicios digitales que brinda la 
entidad generan un valor 
público?  

   X     X     X   

05 ¿Considera usted que el 
servicio público digital 
contribuye a mejorar la 
eficiencia de la gestión pública? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad permite buscar 
el correo electrónico de algún 
funcionario en particular? 

   X    X    X  

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 ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir  [ ]           No 

aplicable [   ]  
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Apellidos y nombres del juez validador: SALAZAR SALDIVAR JOSÉ ANNER DNI: 

47913930  
Especialidad del validador (a): MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA                                                                                                                                                  

Chiclayo de 07 de junio de 2023   
1Claridad: El  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes  
 

 

 

 

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

  Firma del experto informante  
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Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1  Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

DI Infraestructura 
tecnológica 

01  ¿Considera usted que la 
municipalidad cuenta con los 
equipos tecnológicos 
adecuados para brindar un 
buen servicio al usuario?   

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la 
entidad difunde información 
pertinente sobre el gobierno 
digital y los diferentes 
mecanismos tecnológicos con 
los que cuenta para brindar los 
servicios públicos? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
agilizar la atención al usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con una 
plataforma digital que permite 
al usuario realizar diversos 
trámites en línea? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que la 
plataforma digital está 
disponible durante todo el día y 
es accesible desde cualquier 
operador? 

      X        X        X    

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

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad cuenta con 
soporte técnico e instructivo de 
guía al usuario? 

   X    X     X   

DII Competencia digital  

01 ¿Considera usted que el 
personal administrativo de la 
entidad está capacitado en el 
manejo de herramientas 
tecnológicas para atender al 
usuario? 

   X    X    X  

02 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 
entidad a través de medios 
digitales? 

   X    X    X  

03 ¿Considera usted que los 
usuarios interactúan con la 
entidad a través de medios 
digitales? 

   X    X    X  
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05  ¿Considera usted que la 
implementación de plataformas 
digitales permite al usuario una 
mayor interacción y 
contribución en la mejora de la 
gestión pública? 

      X        X        X    

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

      X        X        X    

07  ¿Considera usted que el portal 
de la municipalidad es de 
acceso rápido en la descarga de 
archivos electrónicos? 

      X        X        X    

DIII Servicio digital  

01  ¿Considera usted que la 
plataforma de la institución 
requiere instalaciones de 
aplicativos para su uso? 

      X        X        X    

02 ¿Considera usted que la 
entidad cuenta con servicios 
públicos digitales que facilitan 
los trámites de los usuarios?  

      X        X        X    

03 ¿Considera usted que los 
servicios públicos de la entidad 
tienen como prioridad atender 
las necesidades y demandas del 
usuario?  

   X     X     X   

04  ¿Considera usted que los 
servicios digitales que brinda la 
entidad generan un valor 
público?  

   X     X     X   

05 ¿Considera usted que el 
servicio público digital 
contribuye a mejorar la 
eficiencia de la gestión pública? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted que la 
plataforma digital de la 
municipalidad permite buscar 
el correo electrónico de algún 
funcionario en particular? 

   X    X    X  

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 ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir [ ]           No 

aplicable [   ]  
Apellidos y nombres del juez validador: LOPEZ SANCHEZ WILLIAM HERMINIO, DNI: 

42725950  



 

51  

Especialidad del validador (a):  
                                                                                                                                                  

Chiclayo de 07 de junio de 2023 
1Claridad: El  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes  
 

 

 

 

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

  Firma del experto informante  
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Instrumento 2 

 

Cuestionario N ° 2: Satisfacción del usuario   

La presente encuesta permite recoger información muy importante para mejorar nuestro 

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

solo estará brindando su apreciación personal. En cada ítem solo puede elegir una 

opción.  

Nunca Casi nuca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Nº          Descripción  Escala Likert  

DI Calidad de servicio  1 2 3 4 5 

1 ¿Considera usted que los servicios públicos que brinda la 
entidad mejoran la satisfacción del usuario? 

     

2 ¿Considera usted que la entidad brinda atención rápida y 
eficiente en obtener una respuesta en sus trámites para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

     

3 ¿Considera usted que los servicios públicos que brinda la 
entidad son de fácil acceso y buscan mejorar la satisfacción 
del usuario? 

     

4 ¿Considera usted que los servicios digitales que brinda la 
entidad buscan mejorar la satisfacción del usuario?? 

     

5 ¿Considera usted que los actuales servicios que brinda la 
entidad son necesarios y útiles para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

     

6 ¿Considera usted cuando un usuario tiene un problema los 
servicios electrónicos de la Municipalidad muestran sincero 
interés en resolverlo para mejorar la satisfacción del usuario? 

     

7 ¿Considera usted que la Municipalidad electrónicamente 
cumple con los servicios en el tiempo que promete hacerlo 
para mejorar la satisfacción del usuario? 

     

8 ¿Considera usted los materiales (folletos o catálogos) del 
gobierno electrónico de la Municipalidad cada vez son 
mejores y visualmente atractivos para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

     

9 ¿Considera usted que el operador del gobierno electrónico de 
la Municipalidad brinda atención individual a los usuarios para 
mejorar su satisfacción? 

     

10 ¿Considera usted que los administradores del gobierno 
electrónico de la Municipalidad se preocupan por velar por los 
intereses de sus usuarios para mejorar su satisfacción? 

     

DII Capacidad de respuesta      

11 ¿Considera usted que los trabajadores del gobierno 
electrónico de la Municipalidad entienden las necesidades 
específicas para mejorar la satisfacción de los usuarios? 
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12 ¿Considera usted que los administradores del gobierno 
electrónico de la Municipalidad cuentan con asistentes que 
brindan atención personalizada para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

     

13 ¿Considera usted estar conforme con el desempeño laboral 
del personal de la municipalidad? 

     

14 ¿Considera usted que el personal de la entidad muestra 
interés por dar solución y mejorar la satisfacción del usuario? 

     

15 ¿Considera usted que el gobierno digital contribuye a una 
mejor respuesta en el desempeño laboral del personal y la 
satisfacción en el usuario? 

     

16 ¿Considera usted que el personal de la entidad brinda una 
respuesta oportuna con la finalidad de mejorar la satisfacción 
del usuario? 

     

17 ¿Considera usted que la municipalidad da atención a todas 
las solicitudes con la finalidad de mejorar la satisfacción en 
los usuarios? 

     

18 ¿Considera usted que los trabajadores de la municipalidad 
están capacitados para dar atención y mejorar la satisfacción 
en el usuario? 

     

19 ¿Considera usted que el servicio del gobierno electrónico de 
la Municipalidad es suficiente para responder las consultas de 
los usuarios y que tengan buena satisfacción? 

     

20 ¿Considera usted que los operadores del gobierno 
electrónico de la Municipalidad tratan a los usuarios con 
cortesía con la finalidad de mejorar su satisfacción? 
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Anexo 2.3 Ficha de validación de los expertos  

 

Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1   Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

01  ¿Considera usted que los servicios 
públicos que brinda la entidad mejoran la 
satisfacción del usuario? 

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la entidad brinda 
atención rápida y eficiente en obtener una 
respuesta en sus trámites para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que los servicios públicos 
que brinda la entidad son de fácil acceso y 
buscan mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que los servicios 
digitales que brinda la entidad buscan 
mejorar la satisfacción del usuario?? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que los actuales servicios 
que brinda la entidad son necesarios y 
útiles para mejorar la satisfacción del 
usuario? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted cuando un usuario tiene 
un problema los servicios electrónicos de 
la Municipalidad muestran sincero interés 
en resolverlo para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la Municipalidad 
electrónicamente cumple con los servicios 
en el tiempo que promete hacerlo para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

   X    X     X   

08 ¿Considera usted los materiales (folletos o 
catálogos) del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cada vez son mejores y 
visualmente atractivos para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

   X    X    X  

09 ¿Considera usted que el operador del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
brinda atención individual a los usuarios 
para mejorar su satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad se preocupan por velar por 
los intereses de sus usuarios para mejorar 
su satisfacción? 

   X    X    X  

Nº  DIMENSIONES / ítems           

01  ¿Considera usted que los trabajadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
entienden las necesidades específicas para 
mejorar la satisfacción de los usuarios? 

      X        X        X    

02  ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cuentan con asistentes que 
brindan atención personalizada para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    

03  ¿Considera usted estar conforme con el 
desempeño laboral del personal de la 
municipalidad? 

      X        X        X    

04  ¿Considera usted que el personal de la 
entidad muestra interés por dar solución y 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    
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05 ¿Considera usted que el gobierno digital 
contribuye a una mejor respuesta en el 
desempeño laboral del personal y la 
satisfacción en el usuario? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted que el personal de la 
entidad brinda una respuesta oportuna 
con la finalidad de mejorar la satisfacción 
del usuario? 

   X     X     X   

07  ¿Considera usted que la municipalidad da 
atención a todas las solicitudes con la 
finalidad de mejorar la satisfacción en los 
usuarios? 

   X     X     X   

08 ¿Considera usted que los trabajadores de 
la municipalidad están capacitados para 
dar atención y mejorar la satisfacción en el 
usuario? 

      X        X        X    

09 ¿Considera usted que el servicio del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
es suficiente para responder las consultas 
de los usuarios y que tengan buena 
satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los operadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
tratan a los usuarios con cortesía con la 
finalidad de mejorar su satisfacción? 

             

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión 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 GESTIÓN PÚBLICA                                                                                                                                                  

Chiclayo de 07 de junio de 2023  
1Claridad: El  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

  

 

 

------------------------------------------  
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Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1   Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

01  ¿Considera usted que los servicios 
públicos que brinda la entidad mejoran la 
satisfacción del usuario? 

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la entidad brinda 
atención rápida y eficiente en obtener una 
respuesta en sus trámites para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que los servicios públicos 
que brinda la entidad son de fácil acceso y 
buscan mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que los servicios 
digitales que brinda la entidad buscan 
mejorar la satisfacción del usuario?? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que los actuales servicios 
que brinda la entidad son necesarios y 
útiles para mejorar la satisfacción del 
usuario? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted cuando un usuario tiene 
un problema los servicios electrónicos de 
la Municipalidad muestran sincero interés 
en resolverlo para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la Municipalidad 
electrónicamente cumple con los servicios 
en el tiempo que promete hacerlo para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

   X    X     X   

08 ¿Considera usted los materiales (folletos o 
catálogos) del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cada vez son mejores y 
visualmente atractivos para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

   X    X    X  

09 ¿Considera usted que el operador del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
brinda atención individual a los usuarios 
para mejorar su satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad se preocupan por velar por 
los intereses de sus usuarios para mejorar 
su satisfacción? 

   X    X    X  

Nº  DIMENSIONES / ítems           

01  ¿Considera usted que los trabajadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
entienden las necesidades específicas para 
mejorar la satisfacción de los usuarios? 

      X        X        X    

02  ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cuentan con asistentes que 
brindan atención personalizada para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    

03  ¿Considera usted estar conforme con el 
desempeño laboral del personal de la 
municipalidad? 

      X        X        X    

04  ¿Considera usted que el personal de la 
entidad muestra interés por dar solución y 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que el gobierno digital 
contribuye a una mejor respuesta en el 
desempeño laboral del personal y la 
satisfacción en el usuario? 

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

   X     X     X   

07  ¿Considera usted que la municipalidad da 
atención a todas las solicitudes con la 
finalidad de mejorar la satisfacción en los 
usuarios? 

   X     X     X   

08 ¿Considera usted que los trabajadores de 
la municipalidad están capacitados para 
dar atención y mejorar la satisfacción en el 
usuario? 

      X        X        X    

09 ¿Considera usted que el servicio del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
es suficiente para responder las consultas 
de los usuarios y que tengan buena 
satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los operadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
tratan a los usuarios con cortesía con la 
finalidad de mejorar su satisfacción? 

             

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir  [ ]           No 

aplicable [   ]  
Apellidos y nombres del juez validador: SALAZAR SALDIVAR JOSÉ ANNER DNI: 

47913930  

Especialidad del validador (a): MAESTRO EN GESTIÓN PÚBLICA                                                                                                                                                  
Chiclayo de 07 de junio de 2023   
1Claridad: El  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes  
 

 

 

 

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

  Firma del experto informante  
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Nº  DIMENSIONES / ítems  Claridad1   Coherencia2  Relevancia3  Observaciones/ 
Recomendaciones  

01  ¿Considera usted que los servicios 
públicos que brinda la entidad mejoran la 
satisfacción del usuario? 

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4    

02  ¿Considera usted que la entidad brinda 
atención rápida y eficiente en obtener una 
respuesta en sus trámites para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

     X        X        X   

03  ¿Considera usted que los servicios públicos 
que brinda la entidad son de fácil acceso y 
buscan mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X   

04  ¿Considera usted que los servicios 
digitales que brinda la entidad buscan 
mejorar la satisfacción del usuario?? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que los actuales servicios 
que brinda la entidad son necesarios y 
útiles para mejorar la satisfacción del 
usuario? 

      X        X        X    

06 ¿Considera usted cuando un usuario tiene 
un problema los servicios electrónicos de 
la Municipalidad muestran sincero interés 
en resolverlo para mejorar la satisfacción 
del usuario? 

   X    X     X   

07  ¿Considera usted que la Municipalidad 
electrónicamente cumple con los servicios 
en el tiempo que promete hacerlo para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

   X    X     X   

08 ¿Considera usted los materiales (folletos o 
catálogos) del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cada vez son mejores y 
visualmente atractivos para mejorar la 
satisfacción del usuario? 

   X    X    X  

09 ¿Considera usted que el operador del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
brinda atención individual a los usuarios 
para mejorar su satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad se preocupan por velar por 
los intereses de sus usuarios para mejorar 
su satisfacción? 

   X    X    X  

Nº  DIMENSIONES / ítems           

01  ¿Considera usted que los trabajadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
entienden las necesidades específicas para 
mejorar la satisfacción de los usuarios? 

      X        X        X    

02  ¿Considera usted que los administradores 
del gobierno electrónico de la 
Municipalidad cuentan con asistentes que 
brindan atención personalizada para 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    

03  ¿Considera usted estar conforme con el 
desempeño laboral del personal de la 
municipalidad? 

      X        X        X    

04  ¿Considera usted que el personal de la 
entidad muestra interés por dar solución y 
mejorar la satisfacción del usuario? 

      X        X        X    

05 ¿Considera usted que el gobierno digital 
contribuye a una mejor respuesta en el 
desempeño laboral del personal y la 
satisfacción en el usuario? 

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

   X     X     X   

07  ¿Considera usted que la municipalidad da 
atención a todas las solicitudes con la 
finalidad de mejorar la satisfacción en los 
usuarios? 

   X     X     X   

08 ¿Considera usted que los trabajadores de 
la municipalidad están capacitados para 
dar atención y mejorar la satisfacción en el 
usuario? 

      X        X        X    

09 ¿Considera usted que el servicio del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
es suficiente para responder las consultas 
de los usuarios y que tengan buena 
satisfacción? 

   X    X    X  

10 ¿Considera usted que los operadores del 
gobierno electrónico de la Municipalidad 
tratan a los usuarios con cortesía con la 
finalidad de mejorar su satisfacción? 

   X    X      

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):  

Opinión 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  ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas.  
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo  
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido     
Nota para medir la dimensión: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes  
 

 

 

 

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

  Firma del experto informante  
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Anexo 2.5 Constancias SUNEDU de los validadores   
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3.1 Validez del instrumento  

ITEM 

CALIFICACIONES DE LOS JUECES  

Promedio V JUEZ 1  JUEZ 2  JUEZ 3  

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 presentación  
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Anexo 5. Carta de autorización   

 



Anexo 6. Sistematización de los datos en el programa SPSS 



 

67  

 

 

 

Anexo 7. Datos de las variables en estudio   

Gobierno digital 

Nº I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 

1 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 3 5 5 5 5 5 1 3 5 

2 4 1 5 5 4 4 2 4 2 2 4 4 2 2 5 2 4 2 3 4 

3 5 4 4 5 4 4 3 3 5 5 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 

4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

5 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 

6 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

7 4 4 3 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 1 5 4 5 4 4 

8 2 1 3 1 4 4 3 5 1 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 

9 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

10 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 1 2 3 3 4 4 4 4 4 2 2 1 3 2 3 2 4 4 4 3 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 1 2 4 1 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 

16 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 

17 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 

18 1 1 1 1 3 1 4 5 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 

19 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 3 4 

20 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

21 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

22 5 3 1 3 4 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 

23 2 2 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 

24 2 2 2 2 2 4 4 5 4 5 5 4 4 2 5 4 4 5 4 2 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

26 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

27 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 

28 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 

29 4 5 3 5 3 4 2 4 5 5 5 4 4 5 3 2 5 3 4 5 

30 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 

31 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
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32 4 4 4 4 4 4 1 3 4 5 5 4 3 4 4 5 5 1 3 5 

33 5 5 5 5 5 5 1 2 5 4 5 5 5 5 4 4 5 1 3 5 

34 5 5 4 4 4 4 1 1 5 4 5 4 4 5 4 5 5 1 2 5 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

37 4 3 4 5 4 1 1 1 3 2 3 1 3 1 2 2 2 1 1 2 

38 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

39 5 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

41 5 4 4 4 5 5 3 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

42 4 4 5 5 5 5 3 2 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 

43 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

44 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

46 5 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

47 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

48 5 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

49 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

50 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

52 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

53 4 5 5 5 5 5 2 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

54 4 5 5 4 5 5 3 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

55 5 4 5 4 5 5 3 3 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 

56 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 

57 5 5 4 5 4 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

58 5 4 4 5 4 5 5 3 2 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

59 5 5 4 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

60 4 5 4 4 5 4 5 3 2 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

61 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 

62 5 5 4 5 4 4 5 2 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

63 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

64 5 4 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 

65 5 4 5 5 4 4 3 2 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

66 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

67 5 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

68 5 5 4 5 5 4 2 2 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

69 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

70 5 5 4 4 5 5 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 
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71 4 4 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

72 5 4 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

73 5 4 5 5 4 5 3 3 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

74 5 4 5 4 5 5 2 2 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

75 5 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 3 3 3 

76 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

77 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

78 5 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

79 5 5 4 4 5 5 3 2 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

80 5 4 4 4 5 5 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

81 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

82 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 

83 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

84 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

85 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 4 4 4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 1 2    5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

90 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 

91 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

92 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

93 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 4 5 5 5 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

96 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

97 3 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 

98 3 4 2 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
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Satisfacción del usuario   

Nº I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 

1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 1 3 5 

2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 4 4 2 2 5 2 4 2 3 4 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

5 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 

6 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

7 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 1 5 4 5 4 4 

8 3 3 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 

9 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

10 3 4 4 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 3 4 3 3 2 4 5 3 4 3 2 1 3 2 3 2 4 4 4 3 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

13 3 3 4 2 4 4 5 4 4 2 3 2 4 4 4 4 3 3 4 3 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 4 2 4 5 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 

16 3 2 3 3 2 2 2 1 2 2 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 

17 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 2 2 2 2 2 

18 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 1 3 4 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

21 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

22 2 2 3 3 2 2 2 2 3 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 

23 3 3 3 2 3 3 1 4 2 3 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 

24 1 4 1 3 3 2 4 2 3 2 5 4 4 2 5 4 4 5 4 2 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

26 3 2 2 2 3 3 2 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 

28 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 2 4 3 3 3 3 4 3 3 

29 3 2 4 5 4 3 4 3 2 2 5 4 4 5 3 2 5 3 4 5 

30 3 2 2 2 2 1 2 1 1 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 4 4 5 5 1 3 5 

33 4 4 2 4 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 1 3 5 

34 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 1 2 5 

35 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 

36 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

37 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 1 3 1 2 2 2 1 1 2 
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38 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

39 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

41 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

42 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 

43 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

44 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 5 5 4 4 4 3 5 4 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

46 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

47 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

49 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

50 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

51 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

52 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

54 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

55 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 

56 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 

57 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

58 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

59 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

60 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

61 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 

62 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

63 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

64 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 

65 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

66 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

67 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

68 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

69 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

70 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

72 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

73 5 5 5 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

74 5 5 5 5 5 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

75 5 4 3 3 3 4 4 4 2 3 5 5 4 4 4 5 5 3 3 3 

76 5 4 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 
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77 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

78 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

79 5 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

80 5 5 5 5 4 3 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

81 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

82 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 

83 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

84 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

85 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

88 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

89 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

90 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 

91 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

92 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

93 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

96 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

97 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 

98 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
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