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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion fue determinar el impacto de la gestion del
gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios en una entidad publica en Lima
en el aflo 2023. Para ello, se utilizé una metodologia basica, con un disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo y correlacional. La muestra consistié en
384 usuarios seleccionados mediante un muestreo no probabilistico. La
recoleccion de datos se realiz6 a través de encuestas y cuestionarios. Los
resultados descriptivos revelaron que el 39.1% de los usuarios considera que la
gestion del gobierno digital se encuentra en un nivel regular, destacando
especialmente los trdmites en linea y la comunicacion bidireccional. Por otro lado,
el 41.1% de los usuarios expresO insatisfaccion debido a la falta de
profesionalismo y 46.6% trato al cliente. En cuanto a los resultados inferenciales,
se obtuvo un valor de Spearman de 0.941 con un valor de p=0.00. Esto indica que
el valor de p es inferior a 0.05, lo que sugiere una correlacién positiva muy alta
entre la gestion del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en una

entidad publica, Lima, en el afio 2023.

Palabras clave: Gobierno Digital, satisfaccion de usuario, tecnologia digital y trato
al cliente.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the impact of digital
government management on user satisfaction in a public entity in Lima in the year
2023. To do this, a basic methodology was used, with a non-experimental design
and an approach quantitative and correlational. The sample consisted of 238
users selected through non-probabilistic sampling. Data collection was carried out
through surveys and questionnaires. The descriptive results revealed that 39.1%
of users consider that digital government management is at a regular level,
especially highlighting online procedures and two-way communication. On the
other hand, 4101% of users expressed dissatisfaction due to the lack of
professionalism and 46.6% customer service. Regarding the inferential results, a
Spearman value of 0.941 was obtained with a value of p=0.00. This indicates that
the p value is less than 0.05, which suggests a high positive correlation between
digital government management and user satisfaction in a public entity in Lima, in
the year 2023.

Keywords: Digital Government, user satisfaction, digital technology and customer

service.



l. INTRODUCCION

La Gestion publica digital o llamada también gestion electronica, mediante este se
genera un vinculo entre el ciudadano y la entidad, en la actualidad la digitalizacion
mMA&s que un avance busca generar buenos servicios en el ambito digital teniendo
la finalidad de mantener un buen nivel de transparencia entre las autoridades y los
ciudadanos.

A nivel internacional, Segun Fursykova et al. (2023). el uso de la
tecnologia en la gestién administrativa es muy importante desde la perspectiva de
desarrollo de las organizaciones publicas y privadas, desde hace afios se habla
de la digitalizacién de los procesos, se ha cambiado la forma como trabajamos,
nos comunicamos y sobre cémo se toman decisiones. En un futuro sera cotidiano
el empleo de forma electronica en distintitas actividades de gobierno,
incrementando la eficiencia en la gestién publica.

Es asi como los gobiernos y organismos se suben a la ola del cambio con
diferentes capacidades; en ese sentido Monsalve y Gémez (2020) nos indica los
gobiernos impulsados por la transformacién disruptiva que incide en la sociedad,
exigiendo que los servicios estatales sean mas eficientes.

Es preciso mencionar a Monsalve y Gémez (2020) menciona que este
crecimiento de uso digital en la administracion publica se genera por efecto de la
pandemia, y los procesos que se implementaron para no detener el aparato
estatal. A si mismo Rodriguez y Lépez (2023). Evidencia que el cambio de patrén
en relacién a la funcion de los gobiernos en su direccion operativa para mejorar el
alcance de la cooperacién proporcionada por el gobierno

En el ambito nacional, durante el periodo 2018 aprobaron la Ley de G.D.
con el D. L. N.° 1412, con el objetivo de mejorar la prestacion y acceso a los
servicios, garantizando la transparencia para todos los ciudadanos. Asimismo,
Espinoza et al. (2023) afirma que se busca fomentar la interrelacion de los
diferentes estamentos gubernamentales del estado. El gobierno electrénico se
define como la automatizacion de las Tecnologias para la Informacion y trasmitir
la comunicacion en la interaccion entre la sociedad y el gobierno de esta forma el
Perd ha empezado progresivamente con la implementacién de servicios al
ciudadano, sin embargo, todas las experiencias no han sido del todo favorables;
debido a la conectividad como lo afirmo Rodriguez y Lopez (2023), el recorrido



hacia el cambio digital requiere sobrepasar las dificultades que tenemos como
sociedad para una mejor conectividad electronica.

Si nos referimos a la integracion digital, es necesario contar con un entorno
de gobierno digital que conecte diferentes aspectos. Esto incluye los fundamentos
digitales, Rodriguez y Lopez (2023) afirma que es un establecimiento de la
confianza digital requiere la implementacion de medidas legales, disposiciones
regulatorias y recursos financieros para garantizar la privacidad, la seguridad, la
transparencia, la rendicion de cuentas o el personal calificado.

En el plano local, el gobierno y la sociedad civil fomentan las buenas
practicas gubernamentales, una de las mas reconocidas es la organizacion
Ciudadanos al dia. Para contextualizar el gobierno electrénico es importante ya
que integra la informacion y servicio prestado de manera virtual logrando una
buena organizacién de manera eficiente y transparente en conjunto con todas las
areas, asi mismo el 06 de julio del 2021 se designa al Gerente de planificacion de
en una entidad publica, como Lider del gobierno digital tomando como acciones el
fortalecimiento de los autoridades y servidores en el &mbito de la seguridad digital
como la gestion de datos del gobierno digital.

Considerando la realidad problematica planteadas se formula el siguiente
problema general de la investigacién: ¢En qué medida influye la gestion del
gobierno digital en la satisfaccién de los usuarios en una entidad publica Lima,
20237?; asimismo, se formulan los siguientes problemas especificos: a) ¢, Cual es
la influencia de la gestion del gobierno digital en el trato al cliente de informacion
para los usuarios en una entidad publica, Lima 20237?,b) ¢ Como influye la gestion
del gobierno digital en el Profesionalismo del personal hacia los usuarios en una
entidad publica, Lima,2023?,c) ¢En qué medida influye la gestion del gobierno
digital en la Fiabilidad hacia los usuarios en una entidad publica Lima, 2023?,d)
¢,Cual es la influencia de la gestién del gobierno digital en la respuesta a las
necesidades de informacion para los usuarios en una entidad publica Lima, 20237

La investigacion se justifica desde una perspectiva tedrica, porque se
busca conocer la percepcién de los usuarios sobre los servicios en el marco de un
gobierno digital; ademas del nivel de satisfaccion de un organismo publico, que
desde su creacion han buscado innovar y digitalizar la implementacion de sus

servicios.



Del mismo modo, en lo que respeta a la justificacion practica de esta
investigacion contribuye identificar los factores del gobierno digital que incide en
mayor medida en la satisfaccion de los usuarios, del mismo modo descubrir las
falencias presentarse y corregirse; asimismo, en lo que se refiere a la justificacion
metodoldgica, considerando los aspectos de una investigacion busca ubicar
aguellos factores mas relevantes en la implementacion de una gestion del
gobierno digital en una institucion como la municipalidad y finalmente en lo
referente a la justificacion social es preciso mencionar que esta investigacion
coadyuva no solo al usuario sino a la institucion para mejorar lo proceso de
atencion.

En consideracion de los problemas formulados, se plantean los siguientes
objetivos general y especificos: Determinar en qué medida influye la G. G. D. en
la S U en una entidad publica, Lima, 2023; asimismo, se formulan los siguientes
objetivos especificos: a) Identificar la influencia de la G. G. D. en el T.C en los
usuarios en una entidad publica, Lima. 2023; b) Determinar la influencia de la G.
G. D. en el profesionalismo del personal hacia los usuarios en una entidad
publica, Lima. 2023; c) Identificar la influencia de la G. G. D. en la fiabilidad hacia
los usuarios en una entidad publica, Lima, 2023; y finalmente d) Identificar la
influencia de la G. G. D. en la respuesta a las necesidades a la informacion para
los usuarios en una entidad publica, Lima. 2023.

Tomando en consideraciéon la aproximacion tedrica de la investigacion se
han considerado la siguiente hipotesis general, existe una influencia significativa
en la G.G.D. en la S.U. en una entidad publica, Lima, 2023. se formulan las
siguientes hipotesis especificos: a) existe relacidon significativa entre la G. G. D.
en el T.C. en los usuarios en una entidad publica, Lima. 2023; b) Existe una
relacion significativa entre el G. G. D. en el P.P. hacia los usuarios en una entidad
publica, Lima. 2023; c) Existe relacion significativa entre la G. G. D. en la F.U. en
una entidad publica, Lima, 2023; y finalmente d) Existe una relacion significativa
entre el G. G. D. en la R. N. a la informacién para los usuarios en una entidad
publica, Lima. 2023.



Il. MARCO TEORICO

En consideracion al tema de investigacion se han realizado la busqueda de
investigaciones que nos antecedentes a nivel internacional, y se han ubicado las
siguientes: En Espira, Wirtz y Kurtz (2016) tuvieron como finalidad conocer el
grado de relacion que la gestion del G.D. y la S.U. que ciertos usuarios
presentaron en base a una empresa internacional. Los autores aplicaron una
investigacion cuantitativa, descriptiva correlacional, no experimental, porque de
ese modo sabrian el grado de asociacion que ambas caracteristicas podian
presentar en la realidad problematica. El universo estuvo integrado por 70 clientes
de dicha institucion. Como técnica se empleo la encuesta y como instrumento un
cuestionario por cada variable.

El estudio estimd que existia cierta asociacion por ambas variables, segun
los datos extraidos por los clientes, porque en dicha entidad existia una la
disponibilidad total en linea de los servicios de gobierno electrénico y una facilidad
de uso que se percibia de manera positiva en la satisfaccion del usuario con el
gobierno electronico.

En Arabia Saudita, Santa et al. (2018) plantearon como objetivo calcular el
nivel de asociacion que la gestion del G.D. y la satisfaccién que ciertos usuarios
presentaron en base a los clientes de las empresas E-G2B. Para ello, fue
necesario que realizaran un estudio de caracter cuantitativo, correlacional, no
experimental, porque de ese modo sabrian el grado de asociacion que ambas
caracteristicas podian presentar en la realidad problematica. La poblacién estuvo
integrada por 80 clientes que solicitan los servicios de dichas empresas. Como
técnica se empled la encuesta y como instrumento un cuestionario por cada
variable.

La investigacion concluyo en que el gobierno digital presentaba una alta
gestion con la satisfaccion del usuario, porque estan mediados por medidas de
efectividad del sistema E-G2B (por ejemplo, calidad del sistema, calidad del
servicio y calidad de la informacion) y por efectividad operativa.

En Brasil, Cristvam et al. (2020) tuvieron como finalidad conocer el grado
de asociacion que la gestion del gobierno digital y la satisfaccidbn que ciertos
usuarios presentaron en base al sistema de un organismo gubernamental en

Brasil. Para ello, trabajaron un estudio cuantitativo, correlacional, no experimental,



porque de ese modo sabrian el grado de asociacion que ambas caracteristicas
podian presentar en la realidad problematica. La poblacion estuvo comprendida
por 5 entidades pertenecientes a dicho organismo gubernamental de Brasil. Como
técnica El instrumento utiliz6 una encuesta y recopild los cuestionarios
correspondientes para cada variable. Se encontré una buena correlacién entre las
variables y los resultados, puesto que la administracion publica brasilefia ha
utiizado bien las TIC para mejorar sus rutinas burocraticas, ademas de
observarse un uso cada vez mayor de estas tecnologias para promover el acceso
a la informacién de los ciudadanos, aunque ambos son usos a raiz del llamado
gobierno electronico.

En Nueva Delhi, Kumar et al. (2022), desarrollo el estudio con la finalidad
de reconocer la importancia de la relaciobn entre la gestion electronica y la
satisfaccion del cliente en la industria bancaria, se realiz6 una investigacion no
experimental utilizando un enfoque cuantitativa y descriptiva correlacional. El
estudio se realizé con una muestra de 836 clientes pertenecientes al universo
seleccionado a 10 empresas bancarias privadas y estatales. Para lo cual se usé la
encuesta y su cuestionario respectivo por cada variable. El estudio concluy6é que
existia relacion entre ambas variables, porque se pudo observar que la
experiencia del cliente presentaba una relacion entre la gestion electrénica y la
satisfaccion del cliente, lo que confirmé bien el modelo hipotético.

En el &mbito nacional En Tarapoto, Luna (2021) El propdésito del estudio fue
calcular el tamafio de la relacion entre la gestion del G.D. y la S.U, en el proyecto
especial Huallaga Central y Bajo Mayo en el afio 2020. Para esto, se llevé a cabo
un estudio cuantitativo, descriptivo correlacional y no experimental. Se
recolectaron la informacion requerida de 52 elementos del proyecto. Y se recopilo
los datos mediante la técnica de una encuesta, utilizando cuestionarios de
preguntas como instrumento. Mediante una baremacion para analizar con el Rho
de Spearman, el investigador encontr0 que ambas variables presentaban una
relacion positiva alta de 0,796. El gobierno digital mostré una relacion moderada
en el 51.92% de la poblacién y deficiencia en el 40.4%. Por otro lado, unas las
variables en este caso la satisfaccion lo calificaron como nivel medio en un 50%,

baja en un 42.3% y alta en un 7.7%.



En Chimbote, Ojeda (2021) realiz6 un estudio cuyo propadsito fue conocer el
tamafo de relacion que la gestion de gobierno digital con la variable de la S.U, en
una Corte Superior de Justicia de Santa en 2020. Para alcanzar dicho objetivo, el
investigador realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo correlacional de cohorte
transaccional, no experimental. El universo estuvo integrado por 100 usuarios de
la mencionada institucion. El autor utilizé la técnica de encuesta para recolectar
los datos, utilizando cuestionarios de preguntas como instrumento. Aplicando la
técnica de baremaciones para analizar mediante el Rho de Spearman, el autor
encontré que las variables presentaban una relacion positiva moderada de 0,540.
No hubo relacion directa y significativa entre la gestion del gobierno digital y
aspectos de satisfaccion del usuario (percepcion, responsabilidad, seguridad y
atencién) con el nivel de asociacion (r=0,482**, r=0,522**, r=0,443**). y r=0,550**).

En Lima, en el afio 2023, Documento presentd un estudio con el objetivo de
investigar la relacion entre la gestibn de gobierno digital y la S.U, en la
Municipalidad Distrital del Callao en el afio 2022. La autora llevd a cabo un
estudio cuantitativo, descriptivo correlacional, no experimental con una cohorte
transaccional. La informacion se recopild6 a partir de una muestra de 132
elementos que utilizaban los servicios de la entidad mencionada. Par obtener
datos para el estudio se uso la técnica de la encuesta y con su cuestionario
respectivo para cada variable. La investigadora determind, mediante la
baremacién y analizar con Rho de Spearman, que ambas variables presentaban
una relacién positiva moderada de 0,606 entre ellas. A partir de esto, se concluy6
que a medida que los usuarios perciban mejor el gobierno digital, también
aumentara su satisfaccion.

En Tarapoto, Ruiz (2021) El objetivo de la investigacion fue calcular el
tamafo de la relacion entre la gestion del gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios en el Gobierno Regional de San Martin. El autor utilizd un enfoque
cuantitativo y descriptivo correlacional en su estudio, que no fue experimental y se
bas6 en una cohorte transaccional. Se seleccion6 una muestra no probabilistica
de tipo censal compuesta por 50 usuarios. Para obtener datos para el estudio y
tener resultados se usoé la técnica de encuesta, utilizando un cuestionario para
cada variable. A través de la técnica de baremacion y que fue analizado mediante

el Rho de Spearman, el investigador determind que las variables presentaban una



correlacion positiva alta de 0,830, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la gestion del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios
en el Gobierno Regional de San Martin.

En Callao, Cordova (2022) En su investigacion, se planted el objetivo de
determinar la relacion entre la gestion del gobierno digital y la satisfaccién de los
usuarios en OSINERGMIN de Ancash. Para lograr esto, se aplico el enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo y correlacional, basado en una cohorte
transaccional no experimental. La muestra consisti6 en 68 elementos
seleccionados de manera censal. La encuesta fue la técnica utilizada, y se usé el
cuestionario por cada uno de las variables. Los resultados del estudio indicaron
que los usuarios se encontraban en proceso de adaptacién, aunque aun tenian
algunas dudas o desconfianza sobre la nueva forma de interactuar con las
instituciones estatales. Esta resistencia, en algunos casos, se debia a aspectos
personales como el manejo de herramientas digitales y habilidades tecnolégicas,
mientras que en otros casos se debia a factores externos como el acceso a
internet o la calidad del servicio.

Considerando nuestro trabajo de investigacion, luego de los antecedentes,
continuamos con las variables es necesario explorar teéricamente para poder
servir de base en la investigacion, en este punto es necesario definir las bases
tedricas de la investigacion y dimensiones en lo que respecta a la primera variable
gestion del gobierno digital. Gest. del G.D, Para Salirrosas et al. (2022) definen a
esta variable como una estrategia que en varios paises como en Perd, sirve para
aumentar la eficiencia y eficacia antes aquellas tareas en las cuales se puede
incrementar la transparencia, ahorrar en inversion y tiempo, mediante plataformas
virtuales que el gobierno ofrece a los ciudadanos.

Segun Paez y Montoya (2020) sustentan que la gestion del gobierno digital
se entiende como la oportunidad de brindas escenarios virtuales a los ciudadanos
con el objetivo de que exista un mejor monitoreo por parte del gobierno entre los
actuales gobernantes, los cuales deben presentar transparencia y brindar ahorra
de tiempo y dinero en ciertos movimientos a los ciudadanos, los cuales en

muchas ocasiones no pueden hacer acto de presencia en la misma institucién.



En base a Pillaca (2022) explica que la gestion del gobierno digital es una
herramienta que se origind a raiz del confinamiento social que provocé la
pandemia, la cual abrié la oportunidad a que todos los ciudadanos ingresaran a
dicho mundo electrénico de la administracion publica; en el cual, sin importar la
ubicacion de los usuarios, estos puedan relacionarse y recibir una atencion mas
transparente con la entidad del gobierno actual. Por lo tanto, es necesario actuar
para mejorar la disponibilidad y calidad de los servicios digitales, asi como la
posibilidad de teletrabajar en el sector publico.

Por otro lado, Nuntén et al. (2023) explican que la gestién del gobierno
digital en la actualidad ha sido un aporte positivo en el campo de la tecnologia,
puesto que, las instituciones del Estado ahora pueden planificar con mayor
eficacia el manejo administrativo de cada bien y asi atender con mayor inmediatez
a ciertas necesidades del gobierno y de los ciudadanos que los contactan por el
mundo virtual. por lo que las empresas, las instituciones y los ciudadanos luchan
por adaptarse a las nuevas tecnologias y tendencias que estan redefiniendo la
forma en que interactuamos con el mundo.

Ademas, Arbaiza et al. (2020) explican que la gestion del gobierno digital
en nuestro contexto social sirve para que los ciudadanos puedan seguir
cumpliendo con los pagos y otros tramites que realizaban cuando asistian de
manera presencial a la entidad estatal, que mediante la tecnologia pueden
economizar en tiempo y distancia y asi mantener fortalecida la atencion
ciudadana. El uso de tecnologias digitales es indispensable, y su uso puede
proporcionar a los ciudadanos mejores condiciones de vida. Asi mismo Rodriguez
(2021) define que el gobierno electrénico son sistemas que ayuda a solucionar las
necesidades del usuario de poder conseguir mayor informacion de sus entidades
publicas logrando una buena participacion de la sociedad con sus autoridades

Considerando los conocimientos de las dimensiones del trabajo de
investigacion, consideramos la primera dimension, Asimismo, tecnologia digital
Para Carldn (2020) la tecnologia digital es aquella tecnologia que permite al
organismo estatal emitir informacion, mediante los diversos canales que el mundo
del ciberespacio ofrece a los ciudadanos en la actualidad. Como Arana (2021)
afirma que la tecnologia digital es nuestro contexto social ha sido una herramienta

de gran provecho, porque ha ayudado a que el Peru lograra reactivar su



economia, la cual se vio afectada a inicios de la pandemia. Ante ello, los
organismos de Estado se vieron en la necesidad de acudir a estas herramientas,

las cuales son empleadas por los ciudadanos.

La segunda dimension es comunicacion bidireccional, Segun Teran (2018)
la comunicacion bidireccional es otra de las bondades que ofrece el mundo de la
tecnologia, pues permite un ambiente de interaccidn entre los representantes del
organismo estatal y los ciudadanos, en donde hay intercambio de informacion.
como afirma Garcia (2020) la comunicacion bidireccional ha logrado ser de
mucho beneficio a usuarios de todas las edades y condiciones, pues hoy en dia,
las personas de la tercera edad y con problemas para movilizarse, pueden
acceder a las plataformas digitales con el objeto de ser atendidos por un
representante de la entidad a la que se dirige y asi eliminar barreras como el

tiempo y distancia.

La tercera dimension es tramites en linea, en base a Bejarano (2023) los
trAmites en linea consisten en una serie de indicaciones que el usuario debe
seguir, para resolver algun tema en el cual la entidad publica lo puede asesorar y
mediante el uso de la tecnologia, lo puede hacer desde el ciberespacio en menor
tiempo. Y por otra parte, Garcia, et al. (2022) entienden que la tramitacién via
virtual permite atender con cierta inmediatez a los ciudadanos, los cuales deben
tener conocimiento previo del manejo de las plataformas digitales que la entidad
estatal maneja con el fin de atender y buscar soluciones a aquellas problematicas
qgue necesitan solucionar a la brevedad posible.

Considerando la ultima dimensién es interconexion de acuerdo con Blas et
al. (2022) la interconexion es aquel vinculo que puede presentarse entre varios
usuarios con los representantes de la entidad estatal mediante las plataformas
digitales que esta emplea para que se genere dicha conexion. Asi mismo Jiménez
et al. (2023) la interconexion permite que los ciudadanos de puedan compartir y a
la vez recibir informacion sobre algin tema en particular de una entidad estatal en
tiempo real.

La segunda variable del trabajo de investigacion es la satisfaccion, es
necesario explorar tedéricamente ya que sirvid de base para la presente

investigacion, definiendo las bases tedricas de la investigacion sobre la



satisfaccion de los usuarios, para Torrico-lrahola et al. (2023) explican que la
satisfaccion del usuario es una variable que se puede calificar dependiendo de la
calidad de atencion que cada usuario ha recibido en razén de la experiencia
brindada por parte de la entidad en la que recibi6 el servicio solicitado.

Existen diversas teorias sobre la satisfaccion del consumidor como lo cita
Ferer, (2020). Hunt (1977) explica que se analiza si la experiencia del consumidor
cumple o supera las expectativas, es decir, buena o mala. Por su parte, Swan et
al. (1982) plantean que la satisfaccion es una evaluacion o juicio cognitivo que
analiza si un producto o servicio produce buenos o malos resultados, Ademas,
Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987) afirman que la satisfaccion es la apreciacion
que recibe un consumidor después de usar un nuevo producto, lo cual le ayuda a
comprender si el producto satisface sus necesidades. Segun el autor, mientras el
producto esta en uso, la experiencia que brinda al usuario es suficiente para
conocer su satisfaccion, y se pone mas énfasis en el proceso acumulativo de
satisfaccion.

Aunque Heras-Romanos et al. (2023) sustentan que para calificar la
satisfaccion que cada ciudadano presenta por parte del servicio que el Estado les
brinda, y esta actividad es de importancia subrayar este depende de la calidad de
atencion, la percepcion que presentan ante los ciudadanos y las expectativas que
estos tienen. Mientras que Gonzales et al. (2021) manifiestan que en la actualidad
la satisfaccion brindada el usuario, es todo un desafio, porque la tecnologia
avanza a pasos agigantados, y no todas las organizaciones estan al tanto de
dichas actualizaciones, y la satisfaccion depende de que tan eficaz sean los
canales con la que la entidad cuente para ofrecer el servicio.

En base a Herrdn et al. (2023) la satisfaccion del usuario es aquella
experiencia que este recibe por parte de la organizacién, la cual le brinda
servicios que pueden atender a sus necesidades. Ademas, Dias et al. (2019)
sostienen que hacer que la satisfaccion del usuario sea eficaz, va a depender
mucho de que la institucion se esmere en aplicar iniciativas de calidad, en las
cuales los ciudadanos noten que la entidad se preocupa por brindar un servicio
comodo y facil de manejar. al igual que Carmona y Leal (1998) manifiesta que
debe cumplir con todas las necesidades del cliente, lo cual se llevara a cabo

teniendo en cuenta el estado psicolégico del usuario y como percibe el servicio
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adquirido.

Se considera cuatro dimensiones para la segunda variable, siendo el trato
al cliente la primera dimensién, para Mateos e Innovacion (2019) explican que el
trato al cliente es aquel contacto que el representante de la institucion tiene con el
usuario desde el momento de su presentacion, la manera en cémo el
representante brinda la informacion solicitada, la paciencia y la confianza que
genera en el usuario.

Segun Ramirez (2021) sustenta que el trato al cliente en la actualidad se
da de manera bidireccional, es decir que el representante de la entidad se
identifica como tal, mientras que el usuario expone sus necesidades y en base a
ello se lo deriva al area especializada en la cual se le resolvera su demanda con
la eficacia que se espera. El servicio al cliente es un conjunto de actitudes y
reglas, pero lo mas importante es que es una forma de ver su negocio para
ofrecer una experiencia de cliente incomparable.

La segunda dimension el profesionalismo del personal, para Hargreaves y
O’Connor (2020) el profesionalismo del personal se observa desde el momento en
que el representante de la entidad utiliza un lenguaje apropiado para llegar al
usuario, el cual debera realizar consultas antes alguna explicacibn que no haya
sido del todo clara. Dicha consulta debe ser atendida con inmediatez por el
profesional para demostrar su capacidad ante el ciudadano. Y estos son varias
caracteristicas o son las cualidades laborales que posee la persona que atiende
un servicio al cliente lo que debe atender con mucho profesionalismo y con ética
laboral.

Por otro lado, Polland (2021) explica que el profesionalismo del personal se
demuestra, cuando la organizacion ha colocado a cada representante en el area
correcta, puesto que, en dicho puesto, podra demostrar sus conocimientos, sus
afios de experiencia y habilidades para llegar de manera eficaz al usuario. Es de
un modo o forma en que se realiza una determinada actividad profesional con
pleno compromiso, moderacion y responsabilidad segin una determinada
preparacion y de acuerdo con pautas sociales predeterminadas.

La tercera dimension es fiabilidad, para Hargreaves y O’Connor (2020) la
fiabilidad es la posibilidad con cual, una organizacion cuenta para alcanzar los

resultados anhelados por el usuario en un tiempo estimado. La fiabilidad o la
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confiabilidad de la calidad servicio requiere que los usuarios de servicios del
estado produzcan servicios garantizados y preste los servicios correctamente.
Esto mismo, se explica por Ramirez (2021) quien dice que la fiabilidad es la
efectividad que un servicio produce en una demanda solicitada por el usuario en
un tiempo determinado por la institucion estatal.

La dltima dimensidn es respuesta a las necesidades, en base a Herran et
al. (2023) la respuesta a las necesidades es el resultado que la entidad brinda a
las demandas que solicita el usuario durante su periodo de atencién. De acuerdo
al profesionalismo del representante y a su experiencia se puede calcular la
eficacia de dicha respuesta. Ademas, Dias et al. (2019) explica que brindar
respuestas a las necesidades del usuario es un gran reto, porque no todos
presentan los mismos casos, y por lo tanto no siempre se emplea el mismo
tiempo para todos y en ocasiones, el usuario requerira la atencion de mas de un

area de la institucion para recibir aquel resultado por parte del estado.
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lIl. METODOLOGIA

Esta investigacion se realizé bajo el paradigma positivista, con un enfoque
cuantitativo dicho enfoque permitiendo desde una posicion objetiva analizar las
variables gestion del gobierno digital y satisfaccion del usuario. La investigacion
bajo el paradigma fue de enfoque cuantitativo que busco medir la realidad. Desde
un punto de vista objetivo para Naupas et al. (2014) nos refiere que este enfoque
cuantitativo tiene que ver con la medicién de unidades de andlisis, de igual forma
con la recopilacion de datos y sus respuestas conseguidas por cada pregunta del

estudio.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

La investigacion se realizé en base al enfoque cuantitativo que lo permitio realizar
desde una posicién racional y objetiva recoger informacién para poder estudiar las
variables gestion del gobierno digital para la satisfaccion de los usuarios. Es ese
sentido el enfoque cuantitativo segun Hernandez et al. (2014), manifiesta dicho
enfoque se utiliza para consolidar las creencias y establecer patrones del
comportamiento de una poblaciobn que estdn siendo medida y reforzar
caracteristicas de las aproximaciones al estudio. Para Naupas et al. (2018) es el
proceso gue se basa en mediciones de unidades de andlisis y a los cuales se les
hace tratamiento estadistico.

Con respecto al nivel de investigacion se utilizé la relacional causal porque
se busca conocer como una variable independiente afecta una variable
dependiente, el alcance de investigacion explicativa permite conocer como una
variable ejerce una accion sobre otra variable. Por otra parte, cuyo disefio del
estudio fue de no experimental debido a las variables que no se manipulan sino
se midan tal como se presentan, segun Hernandez et al. (2014) afirma que son
estudios que no se hacen variar el estado de las variables y los fendbmenos se
observan tal como aparecen en su contexto natural. Para Naupas et al. (2018) la
investigacion causal es la mas compleja que existe, ya que busca establecer el

grado de una influencia sobre otra variable. Esta investigacion es basica.
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3.1.2. Disefio de investigacion

Esta investigacion fue de no experimental transversal y correlacional. El disefio de
investigacion fue no experimental en el sentido de que no busca modificar las
variables sino sélo medirlas tal como se presentan. para Naupas et al. (2018) son
investigaciones que no modifican las variables al momento de la medicién y
pueden ser transversales o longitudinales. En el caso de la investigacion que se
desarrollo fue de caracter transversal por lo que no se manipulo las variables en
un solo momento de tiempo que es el afio 2023.

Para Hernandez et al. (2014) indica que el disefio estudio no experimental
es muy Util para poder medir la realidad en un punto de tiempo determinado y son
lo mas viables de realizar, Sin embargo, es necesario tener en cuenta tanto la
validez interna como externa del disefio. Al respecto Naupas et al. (2018) Se
destaca la importancia de la validez interna y externa del disefio para el control de
las variables que intervienen en la organizacion.

Para Canales (2006) El proceso de operacionalizacion consiste en definir
de manera precisa el concepto de descomponer un concepto que se desea medir
y que no es directamente observable, al menos en el estado actual de las técnicas
de observacion en el momento del estudio. Por lo tanto, es necesario reducir los
conceptos a indicadores. La conceptualizacion de la gestion del gobierno digital y
la satisfaccion de los usuarios se desprenden de este enfoque.

3.2. Variables y operacionalizacion

Se han tomado en cuenta las variables siguientes:

Variable Independiente: Gestion del gobierno digital,

Definicién conceptual. Segun Rodriguez (2021) EL gobierno electronico viene
de la necesidad del usuario de poder conseguir mayor informacion de sus
entidades publicas logrando una buena participacion de la sociedad con sus
autoridades.

Definicion operacional. La gestion del gobierno digital va a ser medida mediante
un instrumento, estos datos seras procesados mediante la estadistica descriptiva
e inferencial.

Los indicadores son: Atomizar los procesos, Informacién transparente,

Plataformas digitales, Seguridad informatica, Frecuencia de interaccion, Tiempo
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de respuesta, Calidad de comunicacion, Calidad de informacion, Cobertura,
Accesibilidad, Eficiencia, Soporte, Intercambio de datos, Servicios compartidos,
Calidad de servicios, Tiempo de procesamiento.
Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
Definicion conceptual. Carmona y Leal (1998) El objetivo principal de la
satisfaccion de los usuarios es cumplir con todas las necesidades del cliente, lo
cual se llevara a cabo teniendo en cuenta el estado psicologico del usuario y
como percibe el servicio adquirido.
Definicion operacional. La satisfaccion del usuario va a ser medida mediante un
instrumento, estos datos seras procesados mediante la estadistica descriptiva e
inferencial.
Los indicadores: Calidad percibida, Valor de servicio, Empatia, Atencion
adecuada, Experiencia, Etica y moral, Competencia y habilidades, Formacion y
capacitacion, Disponibilidad, Confiabilidad, Transparencia, Veracidad, Percepcion
a las necesidades, Rapidez de gestion, Adaptacion a las necesidades, Innovacion
de servicios.
Escala de medicion: Nominal, con escala de Likert considerando 5

elementos.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
La poblacién objeto de estudio en la investigacion, fue de 238 usuarios de la
entidad publica, Lima, son las mismas personas que usan el portal de
transparencia de la entidad publica. Para Grasso (2006) la poblacion es un
conjunto de elementos que comparten uno o varios atributos especificos es
conocido como un grupo, que la definen, en ese sentido las poblaciones son
todas las personas que habitan en el distrito que tiene caracteristicas iguales.

Para Naupas et al. (2014) La poblacién se refiere a la totalidad de
individuos que conforman un grupo o el conjunto de habitantes de un lugar
determinado de una respectiva localidad o espacio geografico.

Se han considerado los siguientes criterios de inclusion: usuarios que
durante el afio 2023 han realizado tramites en el portal de la entidad publica de
manera virtual, dejando un registro lo cual se considerara para la reduccion de la

poblacion. En cuanto a los criterios de exclusion no se incluira a los usuarios
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mayores de 30 afos puesto que no tienen un conocimiento claro del manejo de la
tecnologia ya nuestra encuesta sera de manera digital. Teniendo en claro los
criterios la poblacion se reduce a 25,863 usuarios.
3.3.2. Muestra
Segun Lépez (1997) la muestra es parte del universo o poblacion donde se
realizara la investigacion de acuerdo a los procedimientos logrando obtener la
cantidad que conforma la muestra ya sea a través de formulas entre otros, la
muestra es la parte que representa a la poblacion. La muestra realizada es
probabilistica aleatorio simple, donde se consideré diversos parametros mediante
la siguiente formula obteniendo una muestra de 384 usuarios.

+ Confiabilidad: 95% representando un valor de Z = 1,96

* Margen de error: valor de + 5,00%. (e)

» Posibilidad de que ocurra un valor es de 50%. (P)

» Escala de la poblacion es un valor de 25,863 (N)

~ NZipq
T e2(N-1) +Z2pq

n

3.3.3. Muestreo

Se entiende que es el proceso que permite obtener la muestra estadistica, que
para Hernandez et al. (2014) la muestra puede ser probabilistica y no
probabilistica. En la investigacion se utiliz6 el muestreo probabilistico, donde
Vazquez (2017) nos dice que el muestreo probabilistico es el método donde los
individuos de la poblacion se eligen de forma aleatoria contando cada uno con
igual probabilidad positiva de ser seleccionados y formando parte del conjunto de
datos este tipo de muestreo es recomendable porque es mas eficiente
asegurandonos una representativa muestra extraida.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis fueron los usuarios que ha llevado a cabo un trdmite en el
portal de transparencia de una entidad publica, situado en el distrito de San Juan

de Lurigancho, es considerado como la unidad de analisis.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La metodologia empleada en el presente estudio consistié en la utilizacion de la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, ya que permitid recoger la
informacion y los datos de una forma mas objetiva. Para Grasso, (2006) es un
procedimiento que permite examinar asuntos al mismo tiempo, se busca alcanzar
los objetivos planteados y recopilar dicha informacion de una cantidad significativa
de individuos. En este aspecto Naupas et al. (2014) la encuesta es la técnica
cuantitativa por excelencia en la cual se puede recoger informacién sobre un
grupo poblacional.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario que consta de preguntas
con el que se recolectaré los datos, para Naupas et al. (2014) es una modalidad
gue la adopcién de la encuesta implica la formulacion de un conjunto de
interrogantes. relacionas al tema de investigacion. Para Hernandez et al. (2014) el
cuestionario de preguntas es la forma como se van a obtener los datos de una
muestra determinada. La escala de Likert es la forma de medicion mas utilizada
para medir percepciones. En este caso se realizé la recoleccion de datos de dos
variables, en este caso la primera variable de gestion del gobierno digital esta
constituido por 19 items y que se encuentra distribuidos en cuatro dimensiones y
16 indicadores y cuya recoleccion de dato por persona fue en un tiempo de 15
minutos.

Para medir la variable de satisfaccion de los usuarios estaba constituido
por 20 items por cuatro dimensiones y 17 indicadores, donde su aplicacion es de
15 minutos a cada beneficiario de sistemas de gobierno digital, y que va evaluar el
grado de satisfaccion, la medicion es de una escala de medicién ordinal, con el
instrumento una escala de escala de Likert mediante una encuesta.

Por ende, en esta encuesta se recabo informaciones mas relevantes para
la investigacion cuya escala de Likert con respuestas de tipo politdmica sirvio para
recabar respuestas de la variable de gestion del gobierno digital que fue
compuesto de 16 reactivos y cinco alternativas de respuesta donde
5=Siempre,4=Casi siempre, 3=A veces, 2=Casi nunca y 1=Nunca. Y en la variable
de satisfaccion de los usuarios con 17 reactivos con respuestas similares a la

primera variable.
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Sobre la validacion Naupas et al. (2014) es el proceso de verificacion
donde el instrumento se somete a una evaluacion de jueces, se establece la
pertinencia de un instrumento, también se le conocer como autenticidad o
eficacia. La validez sera de contenido que segun Naupas et al. (2014) es el grado
como un instrumento manifiesta un dominio establecido. Los expertos fueron
docentes universitarios en la cantidad de tres que en base a su experiencia en el
conocimiento de la variable se efectuara el proceso de comprobacién e idoneidad
del instrumento, los datos obtenidos en el juicio de expertos permitiran conocer el
coeficiente de V de Aiken. Quienes declararon aplicables ambas variables de
estudio.

Sobre la confiabilidad de los instrumentos Naupas et al. (2014) el proceso
mide la varianza es decir la variabilidad de las respuestas que tiene el
instrumento. Para obtener la confiabilidad se aplicé una prueba piloto a 20 sujetos
gue forman parte de la muestra de 100 individuos, segun Hernandez et al. (2014)
el tamafo de la prueba piloto es proporcional a la muestra. Después de realizar el
andlisis de su aplicacion, se ha obtenido un coeficiente de Alfa de Cronbach de
0,895. que se considera un parametro alto.

3.5. Procedimientos

Para este estudio se analiz6 la problemética, asi mismo se analizé las causas
para determinar los objetivos, continuando a establecer los diferentes objetivos
especificos de investigacion de la variable de gestidon del gobierno digital y
satisfaccion del usuario, asi mismo los instrumentos de la encuesta fueron
validados por tres expertos dando la aplicabilidad del instrumento y la fiabilidad
fue de un nivel alto.

Tabla 1

Validez del contenido por juicio de expertos

Dictamen
N° (Aprobado-

Grado Académico Apellidos y nombres desaprobado)

1 Maestro/Magister en finanzas  Huamani Sayan, Edgar Smith  Aplicable
) Doctor en ciencias
empresariales Morales Rios, Eleuterio Aplicable

3 Maestro en administracion Rojas Pardo, Roy Luis Aplicable
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De manera similar, la prueba de confiabilidad realizada utilizando el Alfa de
Cronbach arroja una confiabilidad muy alta (0.994) en la variable de G.D y (0.995)
de S.U, de manera similar la prueba de normalidad realizada utilizando
Kolmogorov - Smirnova para establecer pruebas de hipétesis estadisticas, en este
caso se trata de la Rho no paramétrica de Spearman.

Para poder establecer el proceso de recopilacion de datos se realizd en
dos etapas: en la primera etapa se coordind con los directivos de la institucién de
estudio asi mismo se coordiné con la seguridad del local de atenciébn en una
entidad publica de San Juan de Lurigancho, mediante un documento para
indicarle los motivos del recojo de la informacion en tres dias de forma simultanea
por tres personas quienes contribuyen a la aplicacion. En una segunda etapa se
revisara la informacion para evitar pérdidas de datos o informacion con esto se

evita el error no muestral.

3.6. Método de analisis de datos

El tratamiento de la informacion y analisis se realizé utilizando dos programas
programa Excel 2019 que permiti6 recopilar los datos permitird obtener los
resultados descriptivos media, mediana, moda, el rango, la desviacién estandar y
el SPSS versiéon 25 que permitié ejecutar la normalidad de Kolmogorov - Smirnov
debido a que la muestra es superior a 50 participantes, por lo cual se determiné la
prueba de no paramétrica de Rho Spearman, para determinar el grado de relacion

de ambas variables.

3.7. Aspectos éticos

Una vez que tengamos la informacion procesada de acuerdo con los
procedimientos normados por la Universidad Cesar Vallejo, habiendo cumplido
con las pruebas de fiabilidad y confianza, debemos destacar que la investigacion
debe ser abordar dada por los aspectos éticos fundamentales.

Tomando en cuenta las normas de la Universidad, como también la
Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°110-2022-VI-UCV que fue de
guia para la creacion del proyecto de investigacion. Las citaciones y referencias
se elaboraron conforme a las normativas APA 7ma edicion.

Con esto garantizamos la confidencialidad y ética en el manejo de los datos
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de los participantes involucrados en el estudio. Consideramos los cuatro principios
éticos de la investigacion los cuales son el respeto por la independencia, la
equidad, la generosidad y la no causacion de dafio.

Esta investigacion sera verificada por el sistema Turnitin para verificar la
originalidad del trabajo, cuando se recopilo la informacion fue de una manera
precisa a los involucrados que herramientas se ultimarian para poder realizar el
tema de estudio con este queremos asegurar la veracidad del contenido del

trabajo.
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IV. RESULTADOS
4.1 Anélisis descriptivo de las variables de estudio
Tabla 2

Descripcion de resultados gobierno digital.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 115 29,9%
0
valido R(?g.ular 150 39,1%
Eficiente 119 31,0%
Total 384 100,0%

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos.

Figura 1
Percepcion del gobierno digital.

Frecuencia

Deficiente Fegular Eficiente

Nota: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

En relacién a esto, se aprecia que el 39.1% de los participantes de la encuesta
afirmaron que el G.D es de calidad regular, mientras que el 31% lo consideran
eficiente y el 29% lo perciben como deficiente. Esto indica que los usuarios
consideran que el G.D. aln se encuentra en una etapa de regularidad, ya que
enfrentan algunas dificultades para acceder a él y también desconocen su

funcionamiento.
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Tabla 3

Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones de Gobierno digital

Tecnologia digital

Comunicacion

Tramites en linea

Interconexion

bidireccional
Niveles f % f % f % f %
Deficiente 99 26% 73 19% 69 18% 62 16%
Regular 166 43% 147 38% 138 36% 183 48%
Eficiente 119 31% 164 43% 177 46% 139 36%
Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

Nota: Informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 2

Percepcion de dimensiones de las variables de gobierno digital

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Deficiente M Regular

Nota: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Eficiente

En la table 2. se evidencia que el 43% de encuestados indicaron que la utilizacién

de la tecnologia es regular. Esto refleja que los usuarios no disponen de una

tecnologia adecuada o moderna, tienen deficiencias de manejo inadecuado del

sistema para realizar los tramites necesarios. Del mismo modo, el 43%

mencionaron que la comunicacién bidireccional es eficiente, lo que sugiere El

personal a cargo de la atencion no muestra mucha amabilidad. Ademas, el 46%

de los usuarios sefialaron que los tramites en linea son eficientes, o que implica

gue funcionan y cuentan con retroalimentacion para satisfacer las necesidades de

atencion requeridas. Por ultimo, el 48% de los usuarios indicaron que la

interconexién es regular, lo cual indica que no cumple con sus expectativas.

22



Tabla 4

Descripcion de los resultados de los niveles con respecto a la variable satisfaccion

del usuario.
Frecuencia Porcentaje
Valido Nada satisfecho 87 22.7%
Poco satisfecho 175 45.6%
Muy satisfecho 122 31.8%
Total 384 100.0%

Nota: Informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 3
Percepcion de la variable Satisfaccién del usuario.

200

Frecuencia

Wada satisfecho Poco satisfecho Muy satisfecho

Nota: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

En la tabla 3 se puede apreciar que, de la totalidad de los encuestados, el 45.36%
manifesté que su nivel de satisfaccion como usuario es bajo, mientras que el
31.8% indicod estar muy satisfecho y el 22.7% expresé no estar satisfecho en
absoluto. De esto se deduce que los usuarios perciben que la entidad no cumple

con sus expectativas en cuanto a la atencion brindada.
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Tabla 5
Frecuencia y porcentaje de los niveles de las dimensiones de la variable de

satisfaccion del usuario

Profesionalismo

Niveles Trato al cliente | |
del persona Respuesta a las
Fiabilidad necesidades

f % f % f % f %
Véalido Nada satisfecho 87 22.7% 76 19.8% 69 18.0% 62 16.1%
Poco satisfecho 175 45.6% 158 41.1% 138 35.9% 169 44.0%
Muy satisfecho 122 31.8% 150 39.1% 177 46.1% 153 39.8%
Total 384 100.0% 384 100.0% 384 100.0% 384 100.0%

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos.

Figura 4
Percepcion de dimensiones de la variable satisfaccion del usuario.
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Trato al cliente Profesionalismo Fiabilidad Respuesta a las
del personal necesidades
Nada satisfecho Poco satisfecho  ® Muy satisfecho

Nota: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

En la tabla 4. El 45.6% de los encuestados expresaron su insatisfaccién con el
trato al cliente, lo que sugiere que en la atencion al cliente no brindan la
amabilidad necesaria. Por otro lado, el 41.1% calificé la falta de profesionalismo
del personal, se demuestra que los trabajadores no estan debidamente
capacitados en sus competencias. Ademas, el 46.1% sefialan que la fiabilidad es
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muy satisfactoria, entonces existe confianza en el personal. Y el 44% muestran
insatisfaccion con la respuesta a sus necesidades, lo que indica que el sistema de
gobierno electronico no brinda los servicios requeridos de los usuarios.

4.2 Analisis inferencial

Prueba de hipoétesis con estadistica Rho de Spearman

Nivel de significancia:

La significancia tedrica a: 0.05 con una confiabilidad de 95%

Regla de decision:

[T ]

El nivel de significancia “p” es menor que a, se rechaza Ho

[T ]

El nivel de significancia “p” es mayor que a, no se rechaza Ho

Prueba de hipotesis general

HO: No existe una influencia significativa de la gestion del gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en una entidad publica de San Juan de Lurigancho,
Lima, 2023

Ha: Existe una influencia significativa de la gestiéon del gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios en una entidad publica de San Juan de Lurigancho,
Lima, 2023
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Tabla 6
Prueba de correlacién para la hipétesis general

Gobierno digital ~ Satisfaccion

Rho de Spearman Gobierno digital Coeficiente de correlacion 1,000 941"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,941™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos

En la tabla proporcionada se puede apreciar que la relacion entre las
percepciones sobre el G. D. y la S.U. ha alcanzado una significancia estadistica
de p= 0,000. Ademas, se ha obtenido un coeficiente de correlacion de 0,941**, lo
cual nos lleva a rechazar la hipotesis nula y afirmar que existe una correlacion
positiva muy alta entre la gestion G.D. y la S.U en una entidad publica de San

Juan de Lurigancho, Lima, en el afio 2023.

Prueba de hipétesis especifica 1

HO: No existe relacidn significativa entre la gestion del gobierno digital y el trato al
cliente de informacion para los usuarios en una entidad publica de San Juan de
Lurigancho, Lima, 2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestiéon del gobierno digital y el trato al
cliente de informacién para los usuarios en una entidad publica de San Juan de

Lurigancho, Lima, 2023.
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Tabla 7

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 1

Gobierno

digital Trato al cliente
Rho de Spearman  Gobierno digital  Coeficiente de correlacién 1,000 ,941"
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Trato al cliente Coeficiente de correlacion ,941" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos

En la tabla se puede apreciar una relacion significativa (p=0,000) entre las
percepciones acerca del G.D. y el T.C.. Ademas, el coeficiente de correlacion es
de 0,941** lo cual indica una correlacion positiva extremadamente alta. Por
consiguiente, se descarta la hipétesis nula y se confirma la existencia de una
correlacion positiva muy fuerte entre la gestion del G.D. y el trato al cliente de
informacién en una entidad publica de San Juan de Lurigancho, Lima, en el afio
2023.

Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No Existe relacion significativa entre la influencia de la gestion del gobierno
digital y el Profesionalismo del personal hacia los usuarios en una entidad publica

de San Juan de Lurigancho, 2023
Ha: Existe relacion significativa entre la influencia de la gestion del gobierno digital

y el Profesionalismo del personal hacia los usuarios en una entidad publica de

San Juan de Lurigancho, 2023.
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Tabla 8

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 2

Profesionalis

Gobierno mo del
digital personal
Rho de Spearman Gobierno digital Coeficiente de 1,000 877"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Profesionalismo del Coeficiente de 877" 1,000
personal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos

En la tabla se evidencia claramente la existencia de una relacion significativa

(p=0,000) entre las percepciones sobre el G.D. y el Profesionalismo del personal

hacia los usuarios en una entidad publica. Ademas, el Coeficiente de correlacion

es de 0,877**, lo cual indica una correlacion positiva alta. Por consiguiente, se

descarta la hipétesis nula y se confirma que existe una correlacion positiva alta

entre la gestion del G.D. y el P del P hacia los usuarios en una entidad publica de

San Juan de Lurigancho en 2023.

Prueba de hipoétesis especifica 3

HO: No Existe relacidn significativa entre la gestion del gobierno digital y la

fiabilidad hacia los usuarios en una entidad publica de San Juan de Lurigancho,

2023

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion del gobierno digital y la fiabilidad

hacia los usuarios en una entidad publica de San Juan de Lurigancho, 2023.
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Tabla 9

Prueba de correlacién para la hipétesis especifica 3

Gobierno digital  Fiabilidad

Rho de Spearman Gobierno digital Coeficiente de correlacion 1,000 ,838™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,838™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos.

En la tabla se puede apreciar que la relacion entre las percepciones sobre el G.D
y la fiabilidad hacia los usuarios en una entidad publica ha alcanzado una
significancia p= 0,000. Ademas, se ha obtenido un Coeficiente de correlacion de
0,838*. Por consiguiente, se descarta la hipétesis nula (HO) y se confirma la
existencia de una correlacion positiva alta entre la gestion del G.D. y la Fiabilidad
hacia los usuarios en una entidad publica de San Juan de Lurigancho en el afio
2023.

Prueba de hipoétesis especifica 4

HO: No Existe relacion significativa entre la gestiébn del gobierno digital y la
respuesta a las necesidades a la informacion para los usuarios en una entidad

publica de San Juan de Lurigancho, Lima, 2023
Ha: Existe relacion significativa entre la gestion del gobierno digital y la respuesta

a las necesidades a la informacion para los usuarios en una entidad publica de

San Juan de Lurigancho, Lima, 2023
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Tabla 10

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 4

Respuesta a

Gobierno las

digital necesidades

Rho de Spearman Gobierno digital Coeficiente de 1,000 ,855"
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 384 384

Respuesta a las Coeficiente de ,855™ 1,000
necesidades correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Nota: Informacién obtenida de la matriz de datos.

En la tabla se puede apreciar que la relacién entre las percepciones sobre el G.D.
y la satisfaccién de las necesidades de informacion para los usuarios de una
entidad publica ha alcanzado un nivel de significancia de p=0,000. Ademas, el
coeficiente de correlacion es de 0,855**, lo cual nos lleva a rechazar la hipétesis
nula y afirmar que existe una correlacién positiva alta entre la gestién del G. D. y
la satisfaccién de las necesidades de informacion para los usuarios en una

entidad publica en San Juan de Lurigancho, Lima, en el afio 2023.
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V. DISCUSION

En este capitulo se discuten los resultados obtenidos al aplicar la herramienta con
base en las referencias relacionadas con el tema de investigacion, donde se
responde a los objetivos planteados, seguido de una comparaciéon con cada
antecedente considerada en el marco teorico, y finalmente se aclara la posicion
del investigador a través de definiciones conceptuales de las variables y
dimensiones en estudio.

Antes de analizar los resultados de la estadistica inferencial se realizo un
analisis descriptivo obteniendo los siguientes resultados de cada variable y sus
dimensiones como del gobierno digital, en el cual se pudo observar que el 39.1%
de los encuestados indicaron que el gobierno digital es regular, mientras que el
31% lo consideran eficiente y el 29% lo perciben como deficiente. De lo que se
interpreta que, los usuarios consideran que la que el gobierno digital todavia no se
ha consolidado con los servicios, donde los gestores deberian plantar un plan de
mejora, para evitar malestar por las dificultades de acceso que posiblemente los
gestores no hayan entendido el uso y su funcionamiento de cada péagina digital
para el uso gubernamental.

Asi mismo se evidencio resultado sobre las dimensiones del gobierno
digital que el 43% de encuestados indicaron que la utilizacion de la tecnologia es
regular, el 43% mencionaron que la comunicacion bidireccional es eficiente, el
46% de los usuarios sefialaron que los tramites en linea son eficientes, y 48% lo
califican la interconexién es regular, al respecto los usuarios perciben la que
resalta mas es los tramites en linea, seguido por comunicacion bidireccional vy
muestran su malestar con los aparatos de tecnologia digital, que posiblemente
son desfazados, por ende los gestores del gobierno digital deben mejorar nuevas
tecnologias digitales que sean modernas.

La satisfaccion del usuario es igualmente importante 45.6% de usuarios se
sienten poco satisfecho esto puede deberse por el trato de los gestores quienes
muchas veces maltratan al usuario y existe la desconfianza hacia los
administradores del gobierno digital. De la misma forma el 31.8% indic6 estar muy
satisfecho y el 22.7% expreso no estar satisfecho en absoluto. De esto se deduce

que los usuarios perciben que la entidad no cumple con sus expectativas en
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cuanto a la atencion brindada, por lo que podemos deducir que el malestar se
debe por el trato al cliente, sobre la respuesta a las necesidades del cliente y
también no demuestran el profesionalismo de los colaboradores en el gobierno
digital.

Y al analizar cada dimension de satisfaccion del usuario se obtuvieron los
resultados que el 45.6% de los encuestados expresaron su insatisfaccion con el
trato al cliente, lo que sugiere que en la atencion al cliente no brindan la
amabilidad necesaria. Por otro lado, el 41.1% calificé la falta de profesionalismo
del personal, se demuestra que los trabajadores no estan debidamente
capacitados en sus competencias. Ademas, el 46.1% sefalan que la fiabilidad es
muy satisfactoria, entonces existe confianza en el personal. Y el 44% muestran
insatisfaccion con la respuesta a sus necesidades, lo que indica que el sistema de
gobierno electronico no brinda los servicios requeridos de los usuarios.

En relacion al objetivo general, se busco determinar en qué medida influye
la Gest. del Gob. digital en la satisfaccion de los usuarios lo cual se ha
demostrado a que existe una correlacion positiva muy alta y significativa entre la
gestion del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en una entidad
publica. Los resultados obtenidos alcanzaron una significancia estadistica de
p=0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,941.y este resultado es ratificado por
la estadistica descriptiva de la tabla cruzada, a que el 38.3% afirman, si el
gobierno digital brinda servicios de forma regular y los usuarios se sentian poco
satisfechos, estos hallazgos permiten inferir que el gobierno digital tiene una
influencia directa en la satisfaccion del usuario, y estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Espira, Wirtz y Kurtz (2016) quienes también
demostraron una asociacién entre el gobierno digital y la satisfaccién del usuario.

Asi mismo Arabia Saudita, Santa, et al. (2018), demuestra a que el
gobierno digital presentaba una alta gestibn con la satisfaccion del usuario,
porque estan mediados por medidas de efectividad del sistema E-G2B (por
ejemplo, calidad del sistema, calidad del servicio y calidad de la informacion) y por
efectividad operativa

Y los resultados anteriores también se asemejan con los hallazgos de
Cristovam, et al. (2020) donde demuestra que existe relacion entre las variables
estudiadas, igual al hallazgo de Luna (2021) que ambas variables presentaron
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una relacién positiva alta de 0,796; porque el gobierno digital presentdé una
relacion moderada, como de Ojeda (2021) presentaban una relacién positiva
moderada de 0,540; Se ha establecido una relacion directa y significativa entre la
gestién del gobierno digital y las diversas dimensiones de la satisfaccion del
usuario. Esta relacion se ha demostrado mediante los coeficientes de correlacion
(r=0, 482**, r=0,522**, r=0, 443** y r=0, 550**), los cuales indican la fuerza y
direccion de la relacion entre estas variables.

A los resultados anteriormente descritas también los resultados de
Documet (2023) se relacion positiva moderada de 0,606 entre dichas variables, y
ante ello, supo que mientras exista una mejor percepcion del gobierno digital por
parte de los usuarios, pues es porque existe una mayor valoracién de la
satisfaccion del usuario. Por ende, con esos resultados se puede inferir que con
una buena administracion y gestion de gestores que el gobierno electrénico puede
mejorar los beneficios del servicio electronico y de esa manera los usuarios se
sentirian satisfechos.

De lo comentado, se tomé en referencia para la base tebrica de la
dimensién de satisfaccion de usuario Torrico-Irahola, et al. (2023) explican que la
satisfaccion del usuario es una variable que se puede calificar dependiendo de la
calidad de atencion que cada usuario ha recibido en razén de la experiencia
brindada por parte de la entidad en la que recibi6 el servicio solicitado, con todo
los resultados hallados de que existe relacion directa entre gobierno digital y
satisfaccion del usuario, entonces podemos inferir que los usuarios en la
actualidad vienen tomando en cuenta la gestion del gobierno electrénico y
perciben a que existe debilidades en el gobierno electrénico o digital.

En relacion al primer objetivo especifico 1, Se busco identificar la influencia
de la gestion de gobierno digital en el trato al cliente, donde se lleva a cabo la
discusion de los resultados, donde se demuestra la existencia de una correlacién
positiva muy alta significativa entre la gestion del gobierno digital y el trato al
cliente en una entidad publica, con un nivel de significancia p= 0,000 y un
coeficiente de correlacion de 0,941.Este resultado también es ratificado con la
estadistica mediante la tabla cruzada donde el 38.3% de usuarios respondieron a
que existe una gestion regular de gestion de gobierno digital y los usuarios se
encuentran poco satisfechos , pero el 22.7% se encuentran nada satisfechos por
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una gestion de gobierno digital de forma deficiente. con este resultado demuestro
a que existe una relacion significativa entre la gestiéon de gobierno digital y el trato

al cliente.

El resultado anterior guarda la relacion con el resultado de para Mateos e
Innovacion (2019) explican que el trato al cliente es aquel contacto que el
representante de la institucion tiene con el usuario desde el momento de su
presentacion, la manera en como el representante brinda la informacion
solicitada, la paciencia y la confianza que genera en el usuario. Se puede inferir
qgue el trato hacia los usuarios es de suma importancia para tener una relacion
optima entre el prestador de servicio y los usuarios y el usuario se sentiria mas
satisfecho o conforme con la prestacion de servicio.

De lo comentado, se tomoO en referencia para la base tedrica de la
dimensién Segun Ramirez (2021) sustenta que el trato al cliente en la actualidad
se da de manera bidireccional, es decir que el representante de la entidad se
identifica como tal, mientras que el usuario expone sus necesidades y en base a
ello se lo deriva al area especializada en la cual se le resolvera su demanda con
la eficacia que se espera. Con los resultados encontrados se infiere que el
gobierno digital tiene una relacion directa y significativa con el trato del cliente,
siendo un valor de mucha importancia para la fidelizacion de cliente. Entonces si
existe una gestion adecuada de gobierno digital existira un buen trato al cliente,
caso contario existira deficiente trato al cliente.

En cuanto al segundo objetivo especifico 2,se buscd determinar la
influencia de la G.G.D. en el profesionalismo del personal hacia los usuarios, al
respecto se obtuvo como resultado a que existe una correlacion positiva alta entre
la gestion del gobierno digital y el profesionalismo del personal hacia los usuarios
en una entidad publica con una significancia p= 0,000, y el Coeficiente de
correlacion 0,877, y este resultado también es ratificado por la estadistica
descriptiva que el 31% afirman que existe una gestion regula a eficiente de
gestion de gobierno digital y los usuarios demuestran poco satisfecho a muy
satisfecho con el profesionalismo del personal que labora en el gobierno digital. y
esto demuestra a que la gestion de gobierno digital esta relacionada con el

profesionalismo del personal.
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Cuyo resultado anterior del segundo objetivo especifico se asemeja con el
resultado de para Hargreaves y O’Connor (2020) el profesionalismo del personal
se observa desde el momento en que el representante de la entidad utiliza un
lenguaje apropiado para llegar al usuario, el cual debera realizar consultas antes
alguna explicacion que no haya sido del todo clara. Dicha consulta debe ser
atendida con inmediatez por el profesional para demostrar su capacidad ante el
ciudadano.

Y para sostener lo comentado, se recurri a la referencia para la base
tedrica de la dimension para Hargreaves y O’Connor (2020) el profesionalismo del
personal se observa desde el momento en que el representante de la entidad
utiliza un lenguaje apropiado para llegar al usuario, el cual debera realizar
consultas antes alguna explicacion que no haya sido del todo clara. Dicha
consulta debe ser atendida con inmediatez por el profesional para demostrar su
capacidad ante el ciudadano. Y se puede inferir que una gestion adecuada de
gobierno digital influye en el profesionalismo del personal, caso contrario existiria
deficiente practica de profesionalismo del personal por la mala gestion del
gobierno digital.

La exposicion de los resultados también se lleva a cabo de manera similar,
teniendo en cuenta el tercer objetivo especifico fue de Identificar la influencia de la
Gest de Gob. digital en la fiabilidad hacia los usuarios, demostrando a que existe
una correlacién positiva alta entre la gestion del gobierno digital y la fiabilidad
hacia los usuarios en una entidad publica. Con una significancia p= 0,000, y el
Coeficiente de correlacion 0,838., a que se infiere que el gobierno digital
adecuado puede mejorar la fiabilidad. que este resultado es también ratificado con
la estadistica descriptiva 31% afirman que existe una eficiente gestion de
gobierno digital y se encuentran muy satisfechos con la fiabilidad.

Y lo anterior gurda relacion con el resultado de Ramirez (2021) quien dice
que la fiabilidad es la efectividad que un servicio produce en una demanda
solicitada por el usuario en un tiempo determinado por la institucion estatal. Este
tema es de suma de importancia porque prestando el servicio ofrecido o cumplir lo
prometido por la empresa elevaria la fiabilidad y la lealtad al usuario.

Y Hargreaves y O’Connor (2020) afirma a que la fiabilidad es la posibilidad

con cual, una organizacion cuenta para alcanzar los resultados anhelados por el
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usuario en un tiempo estimado., entonces con los datos anteriormente se
demuestra a que existe una relacion significativa entre el gobierno digital y la
fiabilidad, por ende, la fiabilidad contribuye al crecimiento y desarrollo
organizacional o empresarial. con los alcances anteriores podemos inferir si existe
una adecuada gestion de gobierno digital contribuye a cumplir con la fiabilidad
dada cada servicio en una institucion, caso contrario la fiabilidad decaeria por la

mala gestién de gobierno digital.

Finalmente se realiza la discusion de resultados, tomando en cuenta el
cuarto objetivo especifico se buscé Identificar la influencia de la Gest de Gob.
digital en la respuesta a las necesidades de la investigacion, demostrando a que
existe una correlacion positiva alta entre la gestion del gobierno digital y la
respuesta a las necesidades a la informacion para los usuarios de una entidad
publica con una entidad publica, alcanzé una significancia p= 0,000, y el
Coeficiente de correlacion 0,855. Y el resultado de estadistica descriptiva
demuestra a que el 31% afirman de estar muy satisfechas con la capacidad de
respuesta a las necesidades de los usuarios y una eficiente gestion de gobierno
digital. Este resultado ayuda a comprender a que la respuesta frente a ala
necesidades del usuario contribuye a mejorar y satisfacer las necesidades del
usuario, caso contrario una organizacidbn no tiene razén de ser frente a la
colectividad y usuarios.

Este resultado es parecido a Dias, et al. (2019) explica que brindar
respuestas a las necesidades del usuario es un gran reto, porque no todos
presentan los mismos casos, y por lo tanto no siempre se emplea el mismo
tiempo para todos y en ocasiones, el usuario requerird la atencion de méas de un
area de la institucidon para recibir aquel resultado por parte de la misma. Se puede
inferir que es de importancia mejorar el sistema de informacion, que existe todos
los bases de datos y plantillas, solicitudes, y que tengan respuesta rapida ante un
pedido de servicio habria respuesta frente a la las brechas de servicios que falta y
mejoraria la satisfaccion del paciente.

De lo comentado, se tomd en referencia para la base tedrica de la
dimension en base a Herran, et al. (2023) la respuesta a las necesidades es el

resultado que la entidad brinda a las demandas que solicita el usuario durante su
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periodo de atencion. De acuerdo al profesionalismo del representante y a su
experiencia se puede calcular la eficacia de dicha respuesta. Se infiere a que
debe haber una capacidad de respuesta frente las necesidades requeridas de los
usuarios, porque en la actualidad la precepcién cambiante. Y estos hallazgos
ayuda a inferir a que una gestion optima de gobierno digital la capacidad de
respuesta frente a las necesidades del usuario también son atendidas con
prontitud.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Se establecié la correlacion positiva muy alta y significativa entre la
gestion del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios en una entidad publica
con una significancia p= 0,000, y R. Ho de 0,941, con la cual se confirma la
hipétesis general. Por otro lado, el 39.1% de los usuarios han confirmado una
gestion regular, mientras que el 45.6% de los usuarios se muestran insatisfechos
con la gestion del gobierno digital. Por consiguiente, una mejora en la gestién del

gobierno digital podria aumentar la satisfaccion del usuario, o viceversa.

Segundo. Se logré establecer una correlacion positiva muy alta directa y
significativa entre la gestion del gobierno digital y el trato al cliente de informacion
para los usuarios en una entidad publica con una significancia p= 0,000, y el
Coeficiente de correlacion 0,941, confirmando de este modo la hipétesis
especifica 1. Adicionalmente, el 39.1% de los usuarios expresan la existencia de
una gestion regular, en contraposicion al 45.6% de los usuarios que expresan su
descontento con el trato personal en la administracion del gobierno digital. Por
consiguiente, una mejora en la gestién del gobierno digital y un incremento en el
nivel de atencién personalizada daran lugar a una mayor satisfaccién por parte de

los usuarios.

Tercero. Se confirmd a que existe una correlacion positiva alta y significativa
entre la gestion del gobierno digital y el Profesionalismo del personal hacia los
usuarios en una entidad publica con una significancia p= 0,000, y el Coeficiente
de correlacion 0,877, confirmado la segunda hipétesis especifica, Ademas, el
39.1% considera que la gestion de gobierno digital tiene un nivel regular, mientras
gue el 41.1% se muestra insatisfecho con el profesionalismo en que se lleva a
cabo dicha gestion. Por lo tanto, una mejora en la gestion del gobierno digital
resultara en un aumento en el profesionalismo del personal y en consecuencia

mejora la satisfaccién del usuario.

38



Cuarto. Asi mismo se confirmd a que existe una correlacion positiva alta entre la
gestidn del gobierno digital y la fiabilidad hacia los usuarios en una entidad publica
con una significancia p= 0,000, y el Coeficiente de correlacion 0,838, con lo cual
se confirma la tercera hipotesis, Ademas, el 39.1% de los usuarios aseguran que
hay una gestion de nivel regular, mientras que el 46.1% se encuentra muy
satisfecho con la fiabilidad. Por lo tanto, una mejora en la gestion del gobierno
digital aumentara la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios.

Quinto. Finalmente se confirmd a que existe una correlacion positiva alta entre la
gestion del gobierno digital y la respuesta a las necesidades a la informacién para
los usuarios de una entidad publica con una significancia p= 0,000, y el
Coeficiente de correlacion 0,855, Ademas, el 39.1% de los usuarios consideran
gue la gestion es de nivel regular, mientras que el 44% expresan su insatisfaccion
con la capacidad de respuesta a las necesidades del usuario en el gobierno
digital. Por lo tanto, se puede afirmar que una mejor gestion del gobierno regional
proporcionara respuestas a las necesidades de informacién y, por ende, mejorara

la satisfaccion del usuario.
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VIl RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda a los funcionarios de diferentes niveles de gobierno
destinar una mayor cantidad de recursos econdmicos a la mejora la gestion del
gobierno digital, implementando con mas de tecnologia digital de informacion,
mejorar la interconexion y la comunicacion bidireccional de esa manera mejorar el
acceso a las tecnologias de comunicacion y por consiguiente mejorar el trato al
cliente, las competencias profesionales mediante la capacitacion, asi mismo

solucionar las necesidades requeridas de los usuarios.

Segundo. Se recomienda a la organizacién destinar una mayor cantidad de
recursos econémicos a la mejora de su infraestructura tecnolégica, mediante la
adquisicion de equipos, el desarrollo de normas, planes, programas y Su
respectiva implementacion de plataformas digitales, y esa manera atender de los

usuarios y se adapten rapida, ente a nuevas tecnologias.

Tercero. Se sugiere que los funcionarios de mejorar la comunicacién bidireccional
para poder prestar servicios con una adecuada calidad de informacion, en menos
tiempo de respuesta y de esa mejorar las competencias humanas y presten un
adecuado de servicio con el uso de herramientas digitales, mediante una
capacitacion de los servidores del gobierno digital y capacitaciones masivas a los

usuarios para que conozcan temas de gobierno digital.

Cuarto. Se recomienda a los funcionarios del gobierno digital a que fortalezcan el
proceso en linea con coberturas eficientes, mas accesibles y brinden soporte
técnico para satisfacer las necesidades de los usuarios. Para lograr esto, es
necesario establecer politicas claras sobre los plazos de entrega de servicios y el
costo de los mismos, ademas de crear una cartera de servicios que permita a los
clientes diferenciar y facilitar la realizacion de tramites o beneficiarse de un

servicio municipal.

Quinto. Se sugiere que los funcionarios de la entidad a implementar o mejorar la

interconexibn mas amigable para el acceso de informacion instantanea, asi
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mismo se debe proporcionar una capacitacion constante al personal y a los
usuarios en el manejo de herramientas digitales para que mejoren sus
competencias y exista una fiabilidad en la prestacion de servicios con trasparencia
y veracidad la informacién. Y de esa manera se mejore el procesamiento de

datos, intercambio de datos y sea una calidad de servicio buen.
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Anexo 1. Cuadro de Operacionalizaciéon de las variables

VARIABLE P .
DEFINICION DEFINICION p ESCALA DE
DE CONCEPTUAL | OPERACIONAL | PMENSION INDICADORES MEDICION
ESTUDIO
Automizar los procesos
Tecnologia Informacién transparente
digital Plataformas digitales
Rodriguez . . -
(2021) EL Seguridad informatica
gobierno . . i
electrénico Frecuencia de interaccion
viene de la L ;
necesidad del La variable 1 C_omum_cauon Tiempo de respuesta
usuario de sera medida bidireccional Calidad de comunicacién
poder conseguir mediante 4 Nominal, con
Gestion del mayor dimensiones: Calidad de informacion escala de
gobierno informacion de tecnologia digital, Likert
digital sus entidades comunicacion Cobertura considerando
publicas bidireccional, Tramites en . 5 elementos.
logrando una tramites en linea linea Accesibilidad
b“ef‘? . y Interconexion. Eficiencia
participacion de
la sociedad con Soporte
sus autoridades.
Intercambio de datos
Servicios compartidos
Interconexion

Calidad de servicios

Tiempo de procesamiento

Satisfaccion
de los
usuarios

Carmona & Leal
(1998) la
satisfaccion de
los usuarios
tiene como
objetivo
principal
satisfacer todas
las necesidades
del cliente, esto
se desarrollara
acuerdo al
estado
psicoldgico del
usuario de
cémo

percibe el
servicio
adquirido.

La variable 2
serd medida
mediante 4
dimensiones:
trato al cliente,
profesionalismo
del personal,
fiabilidad y
respuesta a las
necesidades.

Trato al cliente

Calidad percibida

Valor de servicio

Empatia

Atencién adecuada

Experiencia

Profesionalismo  |-Eticay moral

del personal Competencia y habilidades
Formacién y capacitacién
Disponibilidad
Confiabilidad

Fiabilidad

Transparencia

Veracidad

Respuesta a las
necesidades

Percepcion a las
necesidades

Rapidez de gestiéon

Adaptacion a las
necesidades

Innovacion de servicios

Nominal, con
escala de
Likert
considerando
5 elementos.




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Gestién del gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios en una entidad puablica, Lima, 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES Fvete
Problema General Objetivo General Hipoétesis General Automatizar los procesos
¢En qué medida influye la | Determinar en qué Ha: Existe una Tecnologia Informacion transparente
gestién del gobierno medida influye la gestion influencia significativa digital Plataformas digitales
digital en la satisfaccion del gobierno digital en la de la gestion del
de los usuarios en una satisfaccion de los gobierno digital y la Seguridad informatica
entidad publica Lima, usuarios en una entidad satisfaccién de los
202372 publica de Lima, 2023. usuarios en una entidad Frecuencia de interaccion

. L . publica Lima, 2023.
Problemas especificos Objetivos especificos Comunicacién Tiempo de respuesta
Ho: No existe una T b
a) ¢Cual es la influencia a) Identificar la influencia | influencia significativa bidireccional Calidad de comunicacion _
de la gestion del gobierno | de la gestion del gobierno | de |a gestion del B Nominal, con
digital en el trato al cliente | digital en el trato al cliente | gopierno digital y la Gestion del Calidad de informacion escala de
de informacion para los de informacion para los satisfaccién de los gobierno Likert
usuarios en una entidad usuarios en una entidad usuarios en una entidad | digital Cobertura conlsiderando
It_)l)me::2'023.. ﬂ | E;Jk;llca, Ll.ma, I2023 publica. Lima, 2023. Tramites en Accesibilidad 5 elementos
¢Como influye la eterminar la in6tesi ifi ' .
gestién del gobierno influencia de la gestién Hipotesis especificas linea Eficiencia
digital en el del gobierno digital en el a) existe relacion Soporte
Profesionalismo del Profesionalismo del significativa entre la G.
personal hacia los personal hacia los G.D. enelT.C.enlos Intercambio de datos
usuarios en una entidad usuarios en una entidad usuarios en una entidad
publica, Lima2023? publica, Lima, 2023. publica, Lima. 2023 Servicios compartidos
Interconexion

c) ¢En qué medida
influye la gestion del
gobierno digital en la
Fiabilidad hacia los
usuarios en una entidad
publica Lima, 2023?

d) ¢ Cual es la influencia
de la gestion del gobierno
digital en la Respuesta a

c) Identificar la influencia
de la gestion del gobierno
digital en la Fiabilidad
hacia los usuarios en una
entidad publica, Lima,
2023

d) Identificar la influencia
de la gestion del gobierno
digital en la Respuesta a

b) Existe una relacion
significativa entre el G.
G. D. enel P.P. hacia
los usuarios en una
entidad publica, Lima.
2023;

c) Existe relacion
significativa entre la G.
G.D. enlaF.U.enuna

Calidad de servicios

Tiempo de procesamiento

Satisfaccion
de los
usuarios

Trato al cliente

Calidad percibida

Valor de servicio

Empatia

Atencion adecuada

Nominal, con
escala de
Likert
considerando
5 elementos.




las necesidades de
informacién para los
usuarios en una entidad
publica Lima, 2023?

las necesidades a la
informacién para los
usuarios de una entidad
publica Lima, 2023.

entidad publica, Lima,
2023; y finalmente

d) Existe una relacion
significativa entre el G.
G.D.enlaR.N.ala
informacion para los
usuarios en una entidad
publica, Lima. 2023.

Profesionalismo

Experiencia

Etica y moral

del personal Competencia y habilidades
Formacién y capacitacion
Disponibilidad
Confiabilidad

Fiabilidad

Transparencia

Veracidad

Respuesta a las
necesidades

Percepcion a las necesidades

Rapidez de gestién

Adaptacién a las necesidades

Innovacién de servicios




Anexo 3. Instrumento — Cuestionario de preguntas

CUESTIONARIO SOBRE Gestion del gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios en una entidad publica lima, 2023.

Dimension

Indicadores

{tems — Preguntas de cuestionario

Escala de medicion

Siempre

(6)

Casi
siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca

2

Nunca (1)

Cuestionario 01 — Gestion del gobierno digital

Tecnologia digital

Autorizar los procesos

Considera que los procesos de la entidad publica estan automatizados

Informacién transparente

La informacién brindada por la entidad publica es transparente

Plataformas digitales

Las plataformas digitales de la entidad publica son mas rapidas
evitando tramites engorrosos

Considera que la plataforma digital de la entidad publica es més facil
de utilizar

Seguridad informatica

Las plataformas digitales de la entidad publica son seguras al navegar

Comunicaciéon
bidireccional

Frecuencia de interaccion

Con qué frecuencia utilizas la plataforma en linea de la entidad publica

Tiempo de respuesta

Usualmente la entidad pablica se demora en resolver su consulta

Calidad de comunicacién

Considera que la comunicacion de la entidad publica es util

Considera que la informacion proporcionada por la entidad plblica es
precisa

Calidad de informacién

Considera que la informacién brindada por la entidad publica se
encuentra actualizada

Tramites en linea

Cobertura Considera que la entidad publica tiene una cobertura adecuada de sus
servicios brindados
A Considera que la informacion brindada por la entidad publica es
Accesibilidad accesible para todos
L Las respuestas a las solicitudes son rapidas
Eficiencia
Soporte El soporte brindado por la entidad publica es rapido y eficaz

El servicio de soporte brindado fue el adecuado

Interconexién

Intercambio de datos

Los datos intercambiados son precisos, completos y actualizados

Servicios compartidos

Los servicios compartidos son de alta calidad

Considera que los servicios compartidos por la entidad publica son de
calidad

Calidad de servicios

Los servicios brindados por la entidad publica son 6ptimos

Tiempo de procesamiento

Considera que la entidad publica se demora en dar respuesta a su
solicitud




Cuestionario 02 — Satisfaccion de los usuarios

Trato al cliente

Calidad percibida

Se encuentra satisfecho con la calidad percibida a través del servicio

Valor de servicio

Consideras que las areas y el personal cumplen con los valores del
servicio

Empatia

Considera que la comunicacién es de manera empatica con los
usuarios

Atencién adecuada

Considera que la atencion es de manera adecuada en la plataforma para
los usuarios

Profesionalismo

Experiencia

Consideras que las plataformas digitales brindan una experiencia grata

Etica y moral

Los usuarios entienden los valores y principios éticos de la entidad

Competencia y

La plataforma tiene las habilidades blandas necesarias para

del personal L interactuar con los usuarios de manera eficaz
habilidades
F B itacio La formacién y capacitacion brindada es de alta calidad
ormacion y capacitacion == ormacion y capacitacion cubre los servicios que ofrece la entidad
publica
Disponibilidad El sistema esta disponible cuando los usuarios lo necesitan
Fiabilidad Confiabilidad Considera que la informacién brindada en confiable

Considera que los servicios brindados por plataforma son confiables

Transparencia

Considera usted que la informacién de la plataforma es con total
transparencia

Consideras que la informacién brindada tiene un nivel alto de
transparencia

Veracidad

La informacién brindada en la plataforma es veridica

Respuesta a las
necesidades

Percepcion a las
necesidades

Considera usted que la respuesta a su solicitud es de acuerdo con la
percepcion de sus necesidades.

Rapidez de gestion

Considera que los tramites administrativos demoran en ser
gestionados

Adaptacion a las
necesidades

El servicio de atencion al usuario esta adaptado a sus necesidades

Innovacién

de servicios

La entidad publica hace uso de las herramientas para entender las
necesidades de sus usuarios.

Considera que las innovaciones en el servicio han mejorado su
experiencia en la plataforma.
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ﬁ PERU

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Infermacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Girado o Tituls

Institucids

DNI 31302058

MAGISTER EN ADMINISTRACHIN
MENCION EN GESTION PUBLICAY
DESARROLLO EMPRESARIAL

Fecha de diploma: 01/07/2010
Modalidad de estadios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)

Fecha egreso: Sin informacidn (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONID
ABAD DEL CUSCO
FERU

DI 31302058

LICENCLADC EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 281272
Modalidad de estadios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
VEGA ASDCIACION CIVIL
PERU

ELEUTERIO
DNI 31302058

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 18/08/2005
Modalidad de estadios: -

Fecha matricula: Sin imformacion (**¥)

Fecha egreso: Sin informacidn (*%%)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
VEGA ASDCIACION CIVIL
FERU

DN 31302058

DOCTOR EN CIENCIAS EMPRESARIALES

Fecha de diploma: 21/08/15
Modalidad de estudios: PRESEMNCIAL

Fecha matricula: Sin imformacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacidi (*%%)

UNIVERSIDAD MACIONAL DE SAN AGLUSTIN
DE ARECQUIPA
PERU
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J Superintendencia Nacional de Direccion de Documentacion e

PERU | Ministerio de Educacion |gqycacion Superior Universitaria | iormacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

TITULO PROFESIONAL DE ECONOMISTA

ROJAS PARDO, ROY LUIS UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

DINT 42227167 Fecha de diploma: 08/11/07 PERY

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN ECONOMIA
ROJAS PARDO, ROY LUIS Fecha de diploma: 05/03/07 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
DNI 42227167 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERL/

Fecha matricula: 03/09/2001
Fecha egreso: 05/02/2007

MAESTRO EN ADMINISTRACION

ROJAS PARDO, ROY LUIS Fecha de diploma: 25/06/18 UNIVERSIDAD ESAN
DNI 42227167 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERL/

Fecha matricula: 04/02/2016
Fecha egreso: 15/05/2018




Anexo 5. Prueba piloto variable 1
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Prueba piloto variable 2
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Anexo 6. Base de datos
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Anexo 7. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gobierno digital ,293 772 ,000 J72 772 ,000
Satisfaccion ,300 772 ,000 ,763 772 ,000
Trato al cliente ,300 772 ,000 ,763 772 ,000
Profesionalismo del personal ,340 772 ,000 , 732 772 ,000
Fiabilidad ,379 772 ,000 ,692 772 ,000
Respuesta a las ,346 772 ,000 724 772 ,000
necesidades

a. Correccion de significacion de Lilliefors

No tienen una distribucién normal entonces se usar una estadistica no paramétrica

Valores de correlacidn de rho de Spearman

Walores de rho

Significado

-1
-0,9 a-0,99
-0,7 a-0,89
-0.4 a -0,69
-0,2 a-0,39
0,01 a-0,19
0
0,01a019
0.2a0.39
0.4a0,69
0.7a0.89
09a0.99
1

Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacidon negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacidn negativa muy baja
Correlacidn nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta
Correlacidn positiva grande y perfecta

Nota: Hemandez et al. (2018)



Anexo 8. Prueba de confiabilidad utilizando el alfa de Cronbach

Prueba de confiabilidad gobierno digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 56 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 56 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad de la variable de
gobierno digital

Alfa de Cronbach N de elementos

0.994 4

Prueba de confiabilidad de la variable de satisfaccién del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 56 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 56 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad de la variable de satisfaccién del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

0.995 4




Anexo 9. Las tablas cruzadas

Tabla cruzada Gobierno digital*Satisfaccion

Satisfaccion

Nada Poco Muy

satisfecho satisfecho satisfecho Total
Gobierno digital Deficiente Recuento 87 28 0 115
% del total 22,7% 7,3% 0,0% 29,9%
Regular Recuento 0 147 3 150
% del total 0,0% 38,3% 0,8% 39,1%
Eficiente  Recuento 0 0 119 119
% del total 0,0% 0,0% 31,0% 31,0%
Total Recuento 87 175 122 384
% del total 22,7% 45,6% 31,8% 100,0%

Tabla cruzada Gobierno digital*Trato al cliente
Trato al cliente
Nada Poco Muy
satisfecho satisfecho satisfecho Total

Gobierno digital Deficiente Recuento 87 28 0 115

% del total 22,7% 7,3% 0,0% 29,9%

Regular Recuento 0 147 3 150

% del total 0,0% 38,3% 0,8% 39,1%

Eficiente  Recuento 0 0 119 119

% del total 0,0% 0,0% 31,0% 31,0%

Total Recuento 87 175 122 384

% del total 22,7% 45,6% 31,8% 100,0%




Tabla cruzada Gobierno digital*Profesionalismo del personal

Profesionalismo del personal

Nada Poco Muy
satisfecho satisfecho satisfecho Total
Gobierno digital Deficiente Recuento 76 39 0 115
% del total 19,8% 10,2% 0,0% 29,9%
Regular Recuento 0 119 31 150
% del total 0,0% 31,0% 8,1% 39,1%
Eficiente  Recuento 0 0 119 119
% del total 0,0% 0,0% 31,0% 31,0%
Total Recuento 76 158 150 384
% del total 19,8% 41,1% 39,1% 100,0%
Tabla cruzada Gobierno digital*Fiabilidad
Fiabilidad
Nada Poco Muy
satisfecho satisfecho satisfecho Total
Gobierno digital Deficiente Recuento 69 46 0 115
% del total 18,0% 12,0% 0,0% 29,9%
Regular Recuento 0 92 58 150
% del total 0,0% 24,0% 15,1% 39,1%
Eficiente  Recuento 0 0 119 119
% del total 0,0% 0,0% 31,0% 31,0%
Total Recuento 69 138 177 384
% del total 18,0% 35,9% 46,1% 100,0%
Tabla cruzada Gobierno digital*Respuesta a las necesidades
Respuesta a las necesidades
Nada Poco Muy
satisfecho satisfecho satisfecho Total
Gobierno digital Deficiente Recuento 62 53 0 115
% del total 16,1% 13,8% 0,0% 29,9%
Regular Recuento 0 116 34 150
% del total 0,0% 30,2% 8,9% 39,1%
Eficiente  Recuento 0 0 119 119
% del total 0,0% 0,0% 31,0% 31,0%
Total Recuento 62 169 153 384
% del total 16,1% 44,0% 39,8%  100,0%




