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RESUMEN

La investigacion se planted6 como objetivo, determinar la relacién entre gobierno
digital y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local del
Santa, 2023. Aqui se empled la metodologia cuantitativa con un enfoque
correlacional, disefio no experimental, descriptivo donde la muestra estuvo
integrada con un tamafio de 146 usuarios. En la recoleccién de datos, se aplicé dos
cuestionarios validados por expertos y para demostrar la confiabilidad se utilizé los
valores de Alfa de Cronbach. En cuanto a los resultados obtenidos, se determiné
que, el gobierno digital es percibido por el 43,2% y 56,2% de los usuarios en nivel
intermedio y avanzado; a la vez la satisfaccion de los usuarios es valorada por
45,9% y 49,3% en el nivel regular y bueno de satisfecho. Finalmente se concluy6
por medio de la contrastacion de la hipétesis que, existe una correlacion directa de
nivel alto (Rho =0,798) y significativa (p=0.000 < a =0.05) entre gobierno digital y la

satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccion del usuario, las TIC, unidad de

gestion educativa local.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between digital
government and user satisfaction in the Local Educational Management Unit of
Santa, 2023. Here the quantitative methodology was used with a correlational
approach, non-experimental, descriptive design where the sample was integrated
with a size of 146 users. In data collection, two questionnaires validated by experts
were applied and Cronbach's Alpha values were used to demonstrate reliability.
Regarding the results obtained, it was determined that digital government is
perceived by 43.2% and 56.2% of users at an intermediate and advanced level; At
the same time, user satisfaction is rated by 45.9% and 49.3% at the regular and
good level of satisfied. Finally, it was concluded by testing the hypothesis that there
is a high-level direct correlation (Rho =0.798) and significant (p=0.000 < a =0.05)
between digital government and user satisfaction.

Keywords: Digital government, user satisfaction, ICT, local educational

management unit.



INTRODUCCION

Dentro del sector publico es evidente la deficiencia en la aplicacion de
las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), por eso es
importante su abordaje e implementacion, segun establecido en el tercer
objetivo estratégico del Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM 2016-
2026) del Ministerio de Educacion (MINEDU), que hace referencia a
“Incrementar las competencias docentes para el efectivo desarrollo de los
procesos de ensefianza — aprendizaje”. Siendo importante el gobierno digital,
definiendose como la integracion de acciones para implementar las TIC y
lograr su eficiencia, transparencia en el servicio publico y la simplificacion de
procesos mediante las plataformas digitales (Vieira y Ribeiro, 2022).

Sin ello, serian instituciones con un funcionamiento analogo y eso
impactaria negativamente en los diversos servicios que brindan a los usuarios.
En ese sentido, Mediante la aplicacién de las TIC da como resultado la
satisfaccion de los usuarios gracias al servicio del avance tecnoldgico,
reduciendo el tiempo (Guillén, 2021). No obstante, los directivos de servicios
publicos no estan preparados para la fomentaciéon adecuada de evaluar el
desemperio de responsabilidad en los funcionarios o servidores publicos, ya
que, no se ve reflejado por parte de los directivos, en mejorar la calidad del
servicio publico acaeciendo un desequilibrio total. Ademas, el inadecuado
liderazgo del personal administrativo, gestibn de tramites burocraticos,
inadecuada infraestructura y la aglomeracion, generan insatisfaccion en
usuarios por lo que se reduce la calidad de servicio en las UGEL (Chamoly y
Palomino, 2021).

Dentro del contexto de la actualizacion de la administracién publica es
un desafio el proceso de implementacién de nuevas tecnologias.

Guevara (2023) menciona que no se cuenta el equipamiento necesario en
tecnologias donde los procesos son sistematizados, automatizados a las
necesidades y requerimientos de los ciudadanos. También, se carece de
compromiso en funcionarios y/o administrativos que acomparien este proceso
de transicion para orientar de manera adecuada el manejo y uso de
plataformas digitales para adaptarse a los desafios de la digitalizacion, poder

solucionar problemas evitando dar un mal trato a los usuarios, agilizar los



procesos que dificultan el acceso a los servicios publicos, como lo indica la
norma vigente; siendo considerado un elemento esencial por tener impacto
directo en la satisfaccion ciudadana.

A nivel internacional; Guillén (2022) evalud la satisfaccion ciudadana del
servicio de las herramientas vinculadas al gobierno digital en Cuba, el 70%
consideran que el gobierno digital se encuentra aun en desarrollo e
implementacion y el 45% se encuentran medianamente satisfechos con los
tramites web. A su vez, Rodriguez (2021) concluye sobre América Latina, el
gobierno digital estd enfocado en una relacion de usuario, es decir agilizar los
procesos administrativos restando burocracia, es importante la participacion
ciudadana activa para la mejora de politicas publicas. Por lo que hay brechas
digitales, falta mucho por consolidar la gobernanza digital, porque se tiene que
mejorar e invertir en la infraestructura tecnoldgica en las zonas rurales y el
fomento de las zonas urbanas con una buena conexién a internet para el uso
de servicios digitales eficientes.

A nivel nacional;, Blas et al. (2022) sostienen que, en Perd, la
modernizacién de la administracion publica se enfrenta obstaculos heredados
de la época colonial y que existe un sobredimensionamiento de las
instituciones publicas que se utilizan como una fuente de empleo para los
partidos politicos en el poder. Sefalan que los servicios publicos ofrecidos a
los ciudadanos son de mala calidad. ElI autor también destaca que la
meritocracia y la carrera publica son inexistentes, y que las decisiones
politicas y las conexiones personales son mas importantes que el rendimiento
laboral. Se consideran que ciertas practicas arraigadas estan obstaculizando
los esfuerzos de modernizacion en la gestion publica peruana.

Indica Viena (2023) determiné el grado de dimension en la UGEL San
Martin es de 48.9% y 58.9% de grado medio respectivamente. Cerca de la
mitad tiene acceso digital y la mayoria perciben que la Institucion se esfuerza
por brindar un servicio de calidad. Existiendo dificultades en implementacion
de las nuevas tecnologias y también habiendo brechas digitales que impiden

la interaccion de sistemas que proporciona el estado.



El Centro de Negocios de la Marquina et al. (2020) menciona que Peru
ocupa penultimo lugar en uso de tecnologias digitales por las instituciones y a
su vez afectan negativamente en los administrativos y usuarios.

Por otro lado, segun el reporte de avances sobre cumplimiento de
transformacion digital publicado en la Presidencia de Consejos de Ministros-
PCM (2023) y la Direccién Regional de Educacion de Ancash, no cumplen con
la incorporacion en su plan estratégico de politicas y procedimientos que
permitan desarrollar un modelo de gestion digital que puedan satisfacer
necesidades de los usuarios para sus tramites.

La UGEL Santa no implementa las TIC, porque MINEDU no tiene una
unidad encargada de hacer el seguimiento y la evaluacion respectiva para
llevar a cabo la implementacion a nivel nacional; siendo muy recurrente que
los usuarios presenten reclamos y quejas generando largas colas por falta de
respuesta inmediata ante tramites documentarios. A pesar que existe la
pagina web institucional, Facebook y sistemas de tramites online; no es
utilizado por mayoria de usuarios, porque necesitan orientacion y capacitacion
para acceder e interpretar lo que proyecta el sistema. Al no tener
implementada las tecnologias, no contar con la infraestructura adecuada en
sus plataformas web que ayuden a mejorar el tiempo de espera de las
gestiones administrativas, al carecer de un libro de reclamaciones virtual y los
teléfonos de la entidad no funcionan y/o no responden en mayoria, esto
genera incomodidad e insatisfaccion del usuario.

A partir de estudios previos en gobierno digital y satisfaccion de los
usuarios es pilar importante para instituciones publicas; es decir, se debe
brindar un servicio de calidad, pero no se ve reflejado, hay tramites
administrativos que llevan afos y no habiendo respuesta generan reclamos.
Con finalidad de que se aplique la ley de Gobierno digital y esta mejore, es
necesario analizar, buscar estrategias para que la UGEL Santa sea eficiente

y reduzca la insatisfaccién de los usuarios.

De la problemética surge la interrogacion: ¢Como es la relacion entre

gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023?



Su justificacion es tedrica, se busca incrementar conocimiento y
profundizar la problemética en gobierno digital y satisfaccion de los usuarios,
contribuyendo al desarrollo de teorias y soluciones en la investigacion para
que el gobierno digital sea implementado. En lo practico, porque ayuda
solucionar problemas, automatizar procesos, y mejorar las plataformas
digitales, los cuales se logran con la implementacion de un gobierno digital
para que los usuarios realicen sus tramites con eficiencia y asi puedan lograr
los objetivos institucionales.

Y, por ultimo, en lo social; mejora la imagen institucional, ya que se
generaria un buen servicio y mejora en la calidad de vida de los usuarios.
Fortalece en el cumpliendo con lineamientos y politicas educativas que
contribuya el progreso en la gestion administrativa. Promueve la transparencia

y la participacion ciudadana, respetando la interculturalidad y la democracia.

Se formulé en objetivo general: Determinar la relacién entre gobierno
digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. A su vez,
objetivos especificos: Determinar el nivel de gobierno digital en la UGEL
Santa; determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa;
determinar la correlacion entre servicios digitales y satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Santa, 2023; determinar la correlacion entre experiencia
del ciudadano y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023,
determinar la correlacion entre seguridad de la informacion y satisfaccion de
los usuarios en la UGEL Santa, 2023; determinar la correlaciéon entre
competencias digitales y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023;
determinar la correlacién entre infraestructura tecnolégica y satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Se planted las hipotesis, Hi: Existe una relacion directa significativa entre
gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023; Ho:
No existe una relacion directa significativa entre gobierno digital y satisfaccion
de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.



MARCO TEORICO
Se consideraron como base de investigacion los siguientes ambitos:

A nivel nacional, considera Manza (2023) en su tesis aplic6 metodologia
tipo cuantitativa, disefio no experimental correlacional, en donde uso el
instrumento cuestionario a una muestra de 128 directores, alcanzando un
nivel medio. Concluyendo que, si la UGEL Lima no toma las acciones con
urgencia la mejora de implementacion de sus sistemas de tramites y sus
servicios resultara un gobierno digital deficiente y generara insatisfaccion
entre los usuarios, la relacién encontrada en las variables fue de (=0.568)
segun coeficiente Rho de Spearman.

Como dice Huaman y Medina (2022) en su articulo de investigacién que
se tiene una deficiente infraestructura de comunicaciones y tecnologias
digitales inadecuadas, especialmente en zonas rurales que no tienen acceso
a internet. Viéndose reflejado en pandemia 2020 con un indice de resiliencia,
siendo 37.36 (sobre 100) a pesar que se tiene un desarrollo de gobierno digital
de 0.65. A pesar que la SGTD facilité los servicios digitales en todas las
instituciones publicas ha resultado ser basico la implementacion de las
tecnologias. Concluye que uno de los principales desafios a superar son las
brechas digitales y se encuentra en proceso de implementacion en todo el

ambito del pais.

Tal como Rafael (2022) en su tesis analiz6 a 70 usuarios para evaluar
correlacion entre sus dos variables de estudio, empleandose como
instrumento al cuestionario y la entrevista. Concluye que se debe invertir en
infraestructura tecnoldgica, se recomienda capacitar a los funcionarios y al
usuario sobre el uso de los sistemas digitales; también se debe implementar
sistemas para diversos tramites del usuario, con el objetivo de potenciar los
servicios que ofrece la institucion y elevar la satisfacciébn de los usuarios,

finalmente la asociacion de las variables fue de (rho Spearman de 0,583).

Teniendo en cuenta a Silva (2021) su tesis tuvo enfoque cuantitativo y

disefio correlacional siendo descriptivo, aplicando un cuestionario a una



muestra de 63 usuarios. Se concluy6 gue no se hace uso de la tecnologia por
lo que es de importancia utilizar herramientas digitales de acceso como pagina

web de la institucidén y asi lograr disminuir la insatisfaccion de los usuarios.

A nivel internacional; Citando a Ye et al. (2023) realizaron un articulo de
investigacion cuyo objetivo es dar a conocer el gran desafio que es mejorar la
satisfaccion con el gobierno digital, ya que cada persona tiene sus propios
intereses, los cuales podrian afectar a cualquier estado digital. En conclusion,
manifiestan que los reclamos, aportes e interaccidén del uso de tecnologia de
los usuarios en los sistemas digitales llevan el desarrollo y mejora la calidad

del servicio de instituciones publicas.

Tal como Cruz (2017) en su articulo de investigacion tiene tres factores
determinantes que impiden el éxito del gobierno digital: Cambios en
naturaleza juridica, propension a cambios politicos y adscripcion a entidades
sin poder administrativo. El Autor se refiere, que existen muchos cambios o
reformas en las constituciones pudiendo tener un impacto en la organizacion
y funcionamientos de los estados; también menciona que las entidades
brindan servicios, pero no tienen la autonomia plena de su funcionamiento
gue solo apoyan los objetivos del estado en dependencia segun su sector

nacional o territorial.

A juicio de Rodriguez (2021) en su articulo cientifico en América Latina,
donde busca reducir la burocracia, agilizando procesos administrativos y
fomentar la participacion ciudadana en solucion de problemas a través de la
tecnologia para mejorar la gestion publica; concluye que existe una brecha
digital por no haber inversion en infraestructura para el acceso de internet que
impide el usuario interactie con el sistema y evidenciandose que en tiempos

de pandemia el impacto tecnolégico fue deficiente en el ambito rural y urbano.

Como establece Lira (2020) en su tesis doctoral desarrollado en
Aguascalientes con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los usuarios en

el gobierno electrénico. Analiz6 muestra de 381 usuarios. Obteniéndose como



consecuencia servicios electronicos (B = 0.588), disefio de paginas web (B =
0.939), calidad de servicio (8 = 0.909), brecha digital (8 = 0.291), seguridad y
confianza (B = 0.695); Concluyendo que la implementacion del gobierno
electronico es una estrategia eficaz para beneficiar tanto a la gestion

administrativa como a los usuarios.

A nivel local, araiz de la pandemia, se viene implementando los sistemas
informaticos para mejorar el servicio de tramites documentarios tradicionales
y burocréaticos para evitar que las atenciones generen largas colas. Pero se
percibe que los usuarios tienen poco acceso e informacién a los aplicativos
webs como (AYNI) por lo que el tramite presencial va generando
aglomeracion.

De acuerdo como plantea Cordova (2022) en su tesis de maestria hizo
el estudio cuantitativo con una muestra de 68 usuarios. Como resultado se
obtuvo una correlacion de Pearson de 744 entre gobierno digital y satisfaccion
del usuario, concluyendo que se relaciona significativamente entre ambas
variables y encontrandose en un proceso de transformacién e implementacién
generando desconfianza, resistencia en el manejo de tecnologias y los

factores externos como la inaccesibilidad o deficiencia del servicio de internet.

En el articulo publicado por Diaz et al (2022) mencionaron que el 100%
que particip6 en la encuesta, 24 usuarios de La Banda de Shilcayo califican
los servicios gubernamentales como bajos (17%), 112 califican como medios
(77%) y 9 encuestados califican (6%) como altos. Los usuarios estan
descontentos porgue los procedimientos de servicio siguen siendo los mismos
o incluso mas largos, no reciben respuestas oportunas y el personal no esta

capacitado adecuadamente para ayudar a los usuarios.

Desde la posicion de Ojeda (2021) en su tesis de maestria relacion6
gobierno digital y la satisfaccion, considerando una muestra de 100 usuarios
aplicandose como instrumento el cuestionario 15 preguntas para cada
variable. Obteniéndose como resultado que el gobierno digital tiene un nivel

medio de 55% y 79% la satisfaccion del usuario con los mismos porcentajes.



Concluyendo que existe relacidbn en ambas variables, estableciéndose en
nivel medio por lo que no esta 6ptima la implementacion del gobierno digital y

eso genera incomodidad al usuario.

Como sefiala Lozano (2019) en su tesis de maestria, siendo una
investigacion cuantitativa que involucré a una muestra de 30 empleados.
Utilizé técnica de encuesta y cuestionario de 46 items para evaluar las
variables de gobierno electrénico y desempefio laboral. Dando a concluir que
el gobierno electronico se obtuvo 6.7% deficiente, 33.3% regular y 60%
eficiente. En desempefio laboral se obtuvo 6.7% deficiente, 30% regular y
83.3% eficiente, habiendo relacién en ambas variables y son dependientes de
la otra, finalmente, se evidencié una significativa directa (r =0. 705; sig. =
0.000).

A lo que respectan las teorias relacionadas. En el Peru, para promover
e implementar la transformacion digital, se ha creado la Secretaria de
Gobierno y Transformacion Digital — SEGDI de la Presidencia de Consejo de
Ministros - PCM, teniendo como ente rector del Sistema Nacional de
Transformacion Digital. El articulo 6 de la Ley de Gobierno Digital de Perq,
establece el gobierno digital generalmente se asocia a la utilizacion de las TIC
en la administracién publica con propdsito del beneficio publico. Implica que
la plataforma digital sea utilizada por personal publico, ciudadanos o

interesados.

PCM (2018); mediante el Decreto Legislativo N°1412 — Aprueban Ley de
Gobierno Digital, estableciendo marco legal de gobierno digital, definiendo el
uso de la tecnologia para el desarrollo de los servicios brindados por las
instituciones publicas en todo el ambito nacional, creando valor publico con el
objetivo de facilitar la digitalizacion, fortalecer la gestién, garantizar el proceso
de implementacion de servicios y procesos digitales con la participacion

ciudadana.



MINEDU (2023), define el gobierno digital como al uso de las TIC con el
propdsito de mejorar la capacidad de gestién en entidades publicas.

Espinoza et al. (2023) precisan que hoy en dia el uso de las tecnologias
esta presente en las diversas diligencias de las personas, en ese sentido que
las entidades publicas que tienen a cargo brindar un servicio al ciudadano
deben de desarrollar e implementar acciones que promuevan estas

actividades.

Como expresa Arias y Gastaud (2018), la calidad del servicio
gubernamental debe evaluarse en la organizacion y no externamente. La
eficacia del servicio depende de la organizacion. La percepcion del usuario

evaluara y revelara la calidad de servicio brindado por la organizacion.

En cuanto a gobierno digital, segun Lips (2019), existe recién a fines de
la década de 1990, cuando recién se lanzaron a la World Wide Web las
primeras aplicaciones de gobierno electrénico, por lo tanto, los gobiernos se
interesaron en utilizar esta nueva tecnologia llamada “internet” de manera
similar para el gabinete electronico. Por esta razén, en 1993 el gobierno
estadounidense tuvo como objetivo ser el primero en presentar una vision

sobre como crear el gobierno del futuro gracias a la internet.

Actualmente, el mundo estd en constante cambio sufriendo una
transformaciéon muy profunda y répida, es por eso que Enriquez y Saenz
(2022), explican que Gobierno digital utiliza las tecnologias digitales como
parte importante de estrategias en el desarrollo de la modernizacion en los
gobiernos, esto con el firme objetivo de crear valor publico y hacerles frente a
retos imprevistos, los cuales deben ser superados para lograr un gobierno que

sea sustentable, incluyente y equitativo.

Ademas, sabemos que desde siempre un gobierno se ha caracterizado
por la interaccidon que tiene con sus ciudadanos por lo que Salvaje (2018),

explica que es una interaccion bidireccional que permite establecer un vinculo



entre el usuario y el servidor o institucién publica. Esto con el objetivo de crear
comunicacién dinamica y directa entre las partes (ciudadanos e instituciones).
En conclusion, la interaccion va a permitir gue no solo se brinde informacion
al ciudadano, sino que también invita a dar su opinion mediante formularios

foros u otro medio digital para contribuir a la mejora de la institucion.

Por otro lado, segun el libro de la OECD (2018) explica que el Gobierno
Digital trata de sacar todas las virtudes que trae consigo la digitalizacion, con
la finalidad de realizar el disefio de los servicios y priorizar a la satisfaccion de
los ciudadanos en todos los medios digitales. En conclusion, el objetivo
principal es lograr que, en el pais, el gobierno sea mas eficiente, accesible y
con mayor transparencia. Para ejemplificar tomamos el caso de la OECD en
Chile el cual busca lograr maximizar todas las ventajas de la era digital,
creando el portal “Chile Atiende” la cual es una plataforma donde el ciudadano
puede hacer la documentacion que requiera con el estado sin necesidad que

lo realice de manera presencial.

Afos antes el libro OECD (2018) presenta las 6 dimensiones que tiene
el Gobierno Digital las cuales son: Orientado al usuario, Proactivo, Dirigido por
los datos, Digital por disefio, Gobierno como plataforma y Abierto por defecto
y que nos da detalles sobre cada una de ellas. La primera dimensién
“Orientado al Usuario” el cual se basa que los ciudadanos (usuarios) crean
nuevas politicas y servicio basados en sus propias necesidades. Continuando
con la dimension Proactivo nos explica que nunca se debe esperar a que el
usuario pida el servicio, sino ofrecer el servicio a la disposicion del usuario
anticipadamente para que pueda tener una mejor experiencia. En la siguiente
dimension “Dirigido por los datos” nos indica que el gobierno deberia dar
seguimiento de los servicios publico y las politicas por medio del uso de datos
y la gestion del estado e instituciones publicas. Siguiendo con la cuarta
dimension “Digital por disefio” explica que el gobierno utiliza todo el beneficio
gue trae consigo las tecnologias digitales desde el inicio cuando se elaboran
las politicas, luego con la elaboracién de procesos internos para asi poder

lograr un sistema eficiente, impulsado y simplificado para los ciudadanos, de
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esta manera ellos puedan mantener un contacto con las autoridades publicas.
La quinta dimensién proporciona una serie de herramientas para el
almacenamiento de informacion en la nube. En la ultima dimensién “Abierto
por defecto” como dice su nombre, el gobierno debe ser abierto, quiere decir
gue debe divulgar datos en forma abierta para que el ciudadano se mantenga
informado de las politicas y servicios del Estado.

Con respecto a la variable de satisfaccion al usuario, segun Medina et
al. (2021), definen a la satisfaccion como una reaccion psicoldgica positiva
que las personas sienten por el uso de la tecnologia de informacion y en un
gobierno digital las razones principales de la satisfaccion del ciudadano viene
relacionado con los sistemas informaticos deben estar en constante
implementacion, para la consolidacion de la democracia, pudiendo hacer sus
trAmites de manera remota sin la necesidad de acudir a un establecimiento de
manera presencial. En conclusién, son efectivos para satisfacer sus

necesidades y también para resolver sus problemas.

De acuerdo a Lépez (2020), define que la satisfaccién de los usuarios
vendria a ser el objetivo al momento de darle solucién a una queja o reclamo,
pero muchos de los procedimientos formales internos que ofrecen las
instituciones son muy limitadas. Entonces para que no se vean envueltos en
esta problematica muchas de estas ellas optan por la técnica de la lectura
activa (también llamada la escucha), que consiste en recoger datos en
formularios que posteriormente les ayude a generar adecuados
procedimientos para la conformidad en los usuarios y lograr la satisfaccién de
los mismos.

Teorias de los dos factores de la satisfaccion del cliente; (Herzberg, 1959,
citado por Cataldo et al. 2023) indican que los clientes se van a sentir
satisfechos por aspectos que caracteriza al producto o servicio y que brinda
una institucion, pero también hace referencia a factores emocionales como el

trato y la atencidon que se brinda.

En la satisfaccion del usuario se consideraron las siguientes dimensiones:
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La primera dimensién es la facilidad de uso, Dwi et al. (2017) indican que
la eficaz gestion de un servicio web simplifica la recoleccion de datos, y para
utilizar apropiadamente estas tecnologias de informacion, es fundamental que
se cumplan ciertos criterios, como una interfaz de usuario amigable, asi como

portabilidad y accesibilidad.

Como segunda dimensién es la confianza de la cual mencionaremos a
Pérez et al., (2020) el cual nos afirma que: los ciudadanos ya no tienen mucha
confianza en la administracién publica debido a los siguientes indicadores:
situaciébn economica que vive el pais, la seguridad de la informacion y

corrupcion.

Desde la posicion de Guillén (2022), explica como se miden los
indicadores de satisfaccion en los usuarios, algunos ejemplos de ellos pueden
ser encuestas o0 entrevistas por portales web, via telefénica, por correo
electronico o de manera presencial. Todas ellas requieren procesos de
seleccion previos de muestras en donde también se identifican las ventajas,
una de ellas es que va a permitir reconocer tendencias y todo esto gracias al
estudio realizado de la opinién ciudadana, relacionada con la satisfaccion de
los tramites y servicios que ofrece un gobierno digital. Es decir, el objetivo fue
poder evaluar la satisfaccién de ciudadanos con respecto al uso de servicios,
herramientas y tramites que estuvieran vinculados al gobierno digital. Por su
parte, Lopez (2020), también explica que las instituciones publicas deben
realizar una labor de gestién adecuada para los ciudadanos, los cuales son
usuarios finales de los servicios que ofrecen. Es por ello que estas
instituciones cuentan con sus propios procedimientos formales para quejas y

reclamos.

Expresa Diaz (2022) tuvo como principal objetivo poner en evidencia los
problemas principales que debe asumir el estado en su aspecto
administrativo. Ademas, se detalla en esta investigacion la gran importancia e
impacto del gobierno electrénico, todo esto por medio del estudio sobre la

satisfaccion de implementar un gobierno digital. El cual se realiz6 haciendo
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uso del método cualitativo y técnica de andlisis documental, estructurando la
informacion mediante un disefio basado en teoria fundamentada. Asimismo,
evidencia las cualidades que trae consigo la integracion de las TIC en la
administracion publica, con finalidad de satisfacer a usuarios (rapidez en

procesamiento de la informacién).

Segun Pillpe (2020) el gobierno digital es un proceso progresivo a la
utilidad de tecnologias de informacion el cual busca agilizar los procesos
facilitando los tramites y los servicios sean de facil acceso. Por lo que
demostraria que un gobierno digital ya no seria tradicional, sino moderno a
causa de que facilita las actividades de relacion entre el usuario y el estado;
por lo cual (Gil y Flores, 2020) determinan que el gobierno digital consta de 3

fases las cuales son: presencia, la interaccion y la operacion.

En tiempos actuales lo que todo usuario busca de un gobierno digital es
la rapidez en sus tramites, la seguridad de la informacion; ademas de la
automatizacion de los procesos; como menciona Rojas (2019). Si se busca
que un gobierno electronico sea eficaz eficiente y seguro es importante
modernizar la gestion publica, es decir crear mejores procesos de servicios y
comunicaciones con la implementacion de mejor infraestructura de software,
hardware y conectividad, ademas de innovar en mejores mecanismos de

manejos y control de redes.

Gracias al avance de la tecnologia, todo gobierno puede dar un paso a
la modernizacion y digitalizacién de tramites administrativos en la gestién
publica; asimismo, permite implementar un gobierno electrénico lo cual
permite reducir las brechas entre las entidades publicas mediante la
automatizacion del sistema de intercomunicacion, va permitir crear una
relacion con el ciudadano, donde este podra interactuar y participar con los

sistemas web o llamados también online. Como lo menciona (Peralta, 2019).

A continuacién, Zorrilla (2022) recomienda a la Comision de gobierno

digital garantizar una asignacion presupuestaria suficiente para mejorar las
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competencias digitales de los participantes. Manteniendo una formacion
constante mediante capacitaciones sobre la utilizacion de los sistemas que

tiene la institucion.

Hoffmann y Solarte (2022) en su articulo de investigacion explica como
el pais de Estonia desarroll6 en el sector publico un gobierno digital innovador
siendo el mas eficiente del mundo. Llegando a la conclusién que les tomé
décadas para llegar ser un pais eficiente; siendo importante y recomienda la
transparencia de los sistemas que se manejan, interoperabilidad constante del
usuario, el buscar estrategias de simplificacién en las gestiones, la inversion
en el equipamiento de infraestructura tecnoldgica y la ciberseguridad, formar
alianzas internacionales como hicieron con el sector de la Unién Europea y
continuamente el estado trabaja implementando sistemas para ofrecer calidad
de servicio para su poblacion.

Agrega Gil y Flores (2020), cuyo objetivo es buscar soluciones para que
la atencién sea de calidad en las entidades publicas, implementando un
programa de gobierno electronico que este bien disefiado para poder mejorar
la satisfaccion de los usuarios (ciudadanos), debido a que esto genera un gran
cambio en el &rea de la administracién publica. Esto trae consigo desarrollo y
ademas un gran impacto positivo; en ese sentido, si la UGEL Santa
implementara el Gobierno digital de manera adecuada y facilitaria a los

usuarios el acceso adecuado de las TIC.

Se relacionan ambas variables del gobierno digital y satisfaccion de los

usuarios de la siguiente manera:

Si bien es cierto la satisfaccion de usuario mayormente se relaciona con
empresas de dmbito privado, ya que estas implementan nuevas tecnologias,
logrando agilizar sus procesos. Sin embargo, las entidades publicas también
deben preocuparse por brindar un buen servicio, dado que es uno de los
pilares indispensables que se debe priorizar dentro de una empresa 0 una

institucion. Por ello Lujan (2019), menciona que la implementacién de un
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gobierno digital es una herramienta favorable y mejora un servicio de manera
significativa. No obstante, los gobiernos e instituciones estatales pueden
utilizar el nivel de satisfaccion de sus ciudadanos para evaluar sus procesos
como lo menciona OECD/CAF (2022), la satisfaccion del usuario puede influir
positivamente sobre la forma en como los trabajadores del estado perciben su
mision con la administracion estatal en general. En conclusion, la satisfaccion
del usuario puede brindar un panorama diferente del como el colaborador

estatal esta realizando su trabajo dentro de la institucion publica.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion.

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, ya que recopila datos numeéricos.
El andlisis de estos datos se realiza para verificar las teorias relacionadas con las
variables del gobierno digital y satisfaccion de los usuarios. En concordancia con
Naupas et al. (2018), se emplea un enfoque cuantitativo que implica la recopilacion
y andlisis de datos para abordar las preguntas de investigacion y poner a prueba
las hipoétesis formuladas. Para medir las variables y uso de herramientas de
investigaciébn, como estadisticas descriptivas e inferenciales, requieren la
aplicacion de métodos estadisticos, pruebas de hipotesis, un disefio de

investigacion formalizado y técnicas de muestreo.

De acuerdo con su finalidad, constituye una investigacion tipo basica. Esta
investigacion intensifica y profundiza las investigaciones que ya se hicieron
previamente. En ella se realiza la indagacion para que el investigador pueda
mejorar y ampliar los conocimientos tedricos que ya existen en relacion con las
variables que son materia de estudio. También, es relevante para el avance de la
ciencia como base para la investigacion aplicada.

Ademas, segun su nivel de alcance es una investigacion correlacional. Segun
Arenas y Alzate (2019), sefialan que este método de investigacion se emplea con
el propésito de explicar y describir cual es la realidad de diferentes situaciones,
personas, comunidades o grupos que se quieren analizar. Ademas, no solo se
busca recaudar y procesar datos de cada variable relacionado, sino que también

tiene como meta definir el andlisis y los procesos que se abarcaran en el mismo.

Del disefio de investigacibn es no experimental. Sanchez et al. (2018),
manifiesta a la investigacion no experimental se realiza en los estudios que son de
caracter descriptivo y que emplean metodologia de observacion descriptiva,
ademas se llama asi porque no se va a manipular ninguna de las variables y solo
se obtendran resultados validados que establecen el tipo de asociacion entre

ambas.
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Este constituye un disefio de investigacion correlacional, SAnchez et al. (2018)
nos menciona la finalidad de medir la correlacién (o asociacién) que existe entre
dos o0 mas variables y que no son dependientes una de la otra.

Su esquema es el que se presenta a continuacion:

o1 M: Directores de Instituciones Publicas de Educacion

/ I Béasica Regular.

N\ |Ir O1: Observacion de nivel de Gobierno digital.
02 O2: Nivel de Satisfaccion de los usuarios.

3.2. Variables y Operacionalizacion.

Variable de estudio: Gobierno digital

¢ Definicion conceptual: PCM (2018), el uso de la tecnologia para el
desarrollo de los servicios que ofrecen las instituciones puablicas en todo el
ambito nacional, creando valor publico con el objetivo de facilitar la
digitalizacion, fortalecer la gestién, garantizar el proceso de implementacion

de servicios y procesos digitales con la participaciéon ciudadana.

e Definicion operacional: La variable gobierno digital es medida con
instrumento de medicion — cuestionario gobierno Digital, utilizando las
dimensiones de MINEDU: Servicios digitales, experiencia del ciudadano,
seguridad de informacion, competencias digitales, infraestructura

tecnoldgica.

¢ Indicadores: se consideraron en la variable gobierno digital fueron: canales
digitales, actualizacién, lenguaje sencillo, disponibilidad de informacion,
resolucién de problemas, confidencialidad, disponibilidad, conocimientos,
capacitaciéon, uso de medios digitales, equipos tecnoldgicos y plataformas

digitales.
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Variable asociada: Satisfaccion de los usuarios

e Definicion conceptual: Tal como Medina et al. (2021), definen a la
satisfaccion como una reaccion psicologica positiva que las personas
sienten por el uso de la tecnologia de informacién y en un gobierno digital,
las razones principales de la satisfaccion del ciudadano vienen relacionado

con los sistemas informaticos.

e Definicion operacional: La variable de Satisfaccion de los usuarios es
medida con instrumento — cuestionario “Satisfaccion de usuarios’,

utilizando las dimensiones de facilidad de uso y confianza.

Matriz de Operacionalizacion (Anexo 1)

3.3. Poblacién, muestray muestreo.

Como definen Sanchez et al. (2018), la muestra es la representacion de la
poblacion para poder recopilar informacion y utilizarla en la investigacion. La
investigacion estuvo conformada por una poblacion compuesta por 236 usuarios,
siendo los Directores de Instituciones Publicas de Educacion Basica Regular que
laboraron en la UGEL Santa en el afio 2023; ya sea en situacion de designados o

encargados en la direccion al término del afio escolar.

Criterio de exclusion: Directores de Educacion Basica Alternativa-Avanzado,
Basica Especial y Técnico Productiva y directores encargados con menos por un

periodo menor a un afio académico.

Tabla 01

Distribucién de la poblacion de directores de Instituciones Publicas de
Educacién Basica Regular segun nivel y sexo en el afio 2023.

Niveles H M Total
Inicial — Jardin 0 81 81
Primaria 50 42 92
Secundaria 38 25 63
Total 88 148 236

Fuente: Base de Datos de la UGEL Santa.
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Respecto muestra y muestreo. Para el calculo de muestra, se aplicé la formula
para poblaciones finitas, determinandose una muestra representativa de 146
directores usuarios de la UGEL Santa del afio 2023. Visualizar (Anexo 4: Calculo
de la Muestra).

A su vez, se utilizé un muestreo probabilistico y técnica de muestreo aleatorio

simple.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

Técnica utilizada: La encuesta como método para recabar datos relacionados
con variables propuestas en una hipotesis, constituyendo una herramienta valiosa
para adquirir informacién cuantitativa susceptible de andlisis estadistico. En otras
palabras, al administrar una encuesta a una parte representativa de la poblacion,
se logra obtener datos organizados sobre las variables de interés, posibilitando asi
un andlisis cuantitativo riguroso de la informacién recopilada. La aplicaciéon de la
técnica de encuesta se considera positiva como medio efectivo para obtener

informacion y validar hipétesis (Guzméan, 2019).

Instrumento: Es el respaldo para el investigador, facilitAndole la recopilacion

de informacién para evaluar las variables del estudio (Hernandez y Duana, 2020).

El cuestionario: Es una herramienta disefiada para recopilar datos, en la que
se presentan preguntas con posibles respuestas que el entrevistado debe

seleccionar o marcar (Guzman, 2019).

El cuestionario “Gobierno Digital”’, instrumento adaptado por cuestionarios
de 2 autores Manza (2023) donde se utilizaron 4 dimensiones (Servicios digitales,
Experiencia del ciudadano, seguridad de la informacion, Competencias digitales) y
la dimension infraestructura tecnologica se adapt6 al autor (Rafael, 2022). Dicho
instrumento utilizé la escala tipo Likert, la cual esta representada de los siguientes

niveles: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre.

Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”, instrumento adaptado por el

cuestionario del autor (Herzberg, 1959, citado por Cataldo et al. 2023) con sus 2
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dimensiones (Facilidad de uso y confianza). Se utilizé la escala tipo Likert, la cual
esta representada de los siguientes niveles: 1 = Totalmente insatisfecho, 2 =

Insatisfecho, 3 = Algo satisfecho, 4 = Satisfecho, 5 = Totalmente satisfecho.

Su validez de contenido: El instrumento no depende de la confiabilidad
estadistica pero si es importante que se valide por expertos o marco teorico. El
fundamento tedrico se refiere a la revision de las teorias existentes sobre las
variables de estudio para conocerla y medirla (Arias, 2020). Se realiz6 el
procedimiento de juicio de expertos, donde los instrumentos fueron sometidos a la
valoracion de 3 profesionales con maestria en tecnologias de informacién que

evaluaron los instrumentos (Anexo 3).

De su confiabilidad, se realiz6 una prueba piloto aplicada a un grupo
compuesto por 10 directores de Instituciones Publicas de Educacion Bésica
Regular. La medicion confiabilidad se realizo utilizando el sistema de SPSS y la
prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo valores altos de confiabilidad de ambos
instrumentos (0.913 y 0,955).

3.5. Procedimiento

De acuerdo a la realidad problemética de la investigacion, con los estudios
teoricos relacionados, se determin6 un enfoque correlacional y se elaboré la matriz
de las variables.

Posteriormente, mediante la presentacion y coordinaciéon a través de un
documento de solicitud, se obtuvo la autorizacion para la aplicacion de los
instrumentos de investigacion a usuarios de la UGEL Santa. Los instrumentos
fueron validados por tres expertos para obtener su fiabilidad y para su recoleccion
fueron elaborados en formulario GoogleForm. Asimismo, el procesamiento para
contrastar la hipotesis con ayuda del software estadistico SPSS y asi analizar e

interpretar la informacion obtenida para dar respuesta a la investigacion propuesta.
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3.6. Método de analisis de datos.

Se empleé el software IBM SPSS para llevar a cabo un andlisis descriptivo
de los datos mediante la generacion de tablas de frecuencias y graficos de barras.
En el caso de la variable “gobierno digital”, se aplicaron categorias de clasificacion,
tales como avanzado, intermedio e inicial. Asimismo, en la variable “satisfaccion de
los usuarios”, establecieron categorias como bueno, regular y malo.

Se efectuo la prueba estadistica Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra
constaba de 146 directores, con el propdsito de realizar pruebas de correlacion. A
base de los resultados obtenidos del p-valor, se determinara la aplicacion de la
prueba paramétrica (Pearson) o la no paramétrica (Rho de Spearman o Tau-b de
Kendall).

3.7. Aspectos éticos.
Conforme al cédigo de ética de investigacion (UCV, 2022), se aplicara los
principios y recomendaciones para la elaboracién de la presente investigacion.

Considerandose los principios:

Transparencia: la investigacion garantiza informacion veraz, imparcial y
objetiva sobre la entidad y todos los participantes involucrados, sin fines de lucro,

para la toma de decisiones y acciones de gestion dentro de la entidad.

Respeto de la propiedad intelectual: en el estudio se reconoce y valora a los
investigadores. Se respeta y protege los derechos de autores sin plagiar,
fomentando el intercambio de conocimientos y desarrollo e innovacion de nuevas

ideas.

Privacidad: la recopilacion del estudio es netamente para investigacion y que
busca proteger, preservar la autonomia de los participantes encuestados al

respecto con su informacion personal.
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IV. RESULTADOS
4.1. Del objetivo general. Determinar la correlacion entre gobierno digital y

satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 02

Relacion entre gobierno digital y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccién de los Usuarios Total
Malo Regular  Bueno
Gobierno Inicial f 1 0 0 1
Digital % 0,7 % 0,0 % 0,0 % 0,7 %
Intermedio f 6 53 3 62
% 4.1 % 36,3 % 21 % 42,5 %
Avanzado f 0 14 69 83
% 0,0 % 9,6 % 47,3 % 56,8 %
Total f 7 67 72 146
% 4,8 % 459% 493%  100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T Significacion
asintético aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 731 ,053 13,503 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 146

Interpretacion: En la tabla 2, el 56.8% manifiestan que el gobierno digital
tiene un nivel avanzado y con relacion a la satisfaccion de los usuarios es de nivel
bueno. Mientras, el 42.5% de los usuarios percibieron que el gobierno digital se
encuentra en un nivel intermedio y con relacion a la satisfaccion es de nivel regular;
y el 0.7% perciben que el gobierno digital se encuentra en un nivel inicial cuya

satisfaccion de los usuarios esta en un nivel malo.
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Segun lo obtenido de la prueba estadistica y el coeficiente de asociacion

Tau-b Kendall indicaron relacién altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una

correlacion directa con una intensidad considerable (p= 0,731) entre ambas

variables de investigacion.
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Dispersion de las puntuaciones de gobierno digital y satisfaccion de los

usuarios.

Interpretacion: la figura 1 describe una relacion directa, pues en la medida

que aumenta las puntuaciones de gobierno digital aumenta la satisfaccion de los

usuarios. Por tal razén, la ecuacion de regresion lineal muestra un coeficiente

positivo con pendiente (m=0,5196). Asimismo, el coeficiente determinacion (r?

=0,5736) implica que el 57,4 % de la satisfaccion de los usuarios esta influido por

el gobierno digital.
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4.2. Anélisis descriptivo de las variables
Del primer objetivo especifico: Determinar el nivel de gobierno digital en la
UGEL Santa.

Tabla 03
Nivel de gobierno digital en la UGEL Santa.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Inicial 1 0,7
Intermedio 63 43,2
Avanzado 82 56,2

Total 146 100,0

Interpretacion: En la tabla 3, se obtuvo que el 56,2 % de los usuarios
manifiestan que el gobierno digital esta en nivel avanzado, otro grupo del 43,2 %
de usuarios manifiestan que estd en un nivel intermedio y un pequefo grupo de
usuarios conformado por el 0,7 %, expresaron que el gobierno digital se encuentra

en un nivel inicial.
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Tabla 04

Andlisis de nivel del gobierno digital en la UGEL Santa, segun indicadores.

Dimension Indicador Punt. Prom. Logro Nivel
total %

Servicios Canales digitales 10 6,48 65% Intermedio
digitales Actualizacion 10 6,61 66% Intermedio

Lenguaje sencillo 05 3,23 65% Intermedio
Experiencia del Disponibilidad de 10 6,04 60% Intermedio
ciudadano informacion

Resolucion de problemas 10 6,19 62% Intermedio
Seguridad de la Confidencialidad 10 6,31 63% Intermedio
informacion Disponibilidad 05 3,41 68% Intermedio
Competencias  Conocimientos 10 6,65 66% Intermedio
digitales Capacitacion 05 247 49% Inicial

Uso de medios digitales 10 5,51 55% Intermedio
Infraestructura  Equipos tecnoldgicos 05 2,20 44% Inicial
tecnoldgica Plataformas digitales 10 5,76 58% Intermedio

Interpretacion: En la tabla 4, se obtuvo cada uno de los indicadores de las
dimensiones del gobierno digital, encontrandose un nivel intermedio, salvo el
indicador capacitacion de la dimension competencias digitales y equipos

tecnoldgicos de la dimensidn infraestructura alcanzaron nivel inicial.
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Del segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la UGEL Santa.

Tabla 05
Nivel de satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 7 4.8
Regular 67 45,9
Bueno 72 49,3
Total 146 100,0

Interpretacion: En la tabla 5, el 49,3 % de los usuarios afirmaron que estan

altamente satisfechos, considerandolo nivel bueno a la UGEL; ademas, 45,9 % los

usuarios se sienten regularmente satisfecho, mientras que un pequefio grupo de

usuarios del 4,8 % expresaron una mala satisfaccion.
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Tabla 06

Andlisis de nivel de la satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, segun

indicadores.
Dimensién Indicador Punt Prom Logro Nivel
total %
Facilidad de Calidad funcional 20 13,81 69 % Regular
uso Calidad técnica 10 7,02 70 % Regular
Confianza Valor percibido 15 10,42 69 % Regular
Expectativa del usuario 10 7,01 70 % Regular

Interpretacion: En la tabla 6, se obtuvo que cada uno de los indicadores de

las dimensiones de satisfaccion de los usuarios encontrdndose a nivel regular, con

porcentaje de logro de 69 % a 70 %.
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4.3. Andélisis correlacional
Objetivo especifico 3. Determinar la correlacién entre servicios digitales y

satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 07
Relacién entre la dimension del servicio digital y satisfaccion de los usuarios.

Satisfacciéon de los usuarios Total
Bueno Malo Regular
Servicio Inicial f 0 1 1 2
Digital % 0,0 % 0,7 % 0,7 % 1,4 %
Intermedio  f 51 6 59 116
% 34,9 % 41 % 40,4 % 79,5 %
Avanzado f 21 0 7 28
% 14,4 % 0,0 % 4,8 % 19,2 %
Total f 72 7 67 146
% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T Significacion
asintético aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de ,210 ,076 2,656 ,008
ordinal Kendall
N de casos validos 146

Interpretacion: De la tabla 7, los resultados indican, el 14.4 % declara que
el Servicio Digital se encuentra en nivel avanzado, también calificando en nivel
bueno en satisfaccion. A su vez, el 40,4 % declara que el Servicio Digital se
encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel regular en satisfaccion.
Pero, un 0,7 % perciben que el Servicio Digital se encuentra en nivel inicial, ademas
calificando en nivel regular y malo respectivamente en satisfaccion.

Segun lo obtenido de la prueba estadistica y el coeficiente de asociacién
Tau-b Kendall, concluy6 relacion de nivel alto significativa (p = 0,000<0,01) y una
correlacion directa con una intensidad moderada (T= 0,210) entre ambas
dimensiones de investigacion.
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Objetivo especifico 4. Determinar la correlacion entre experiencia del

ciudadano y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 08
Relacion entre experiencia del ciudadano y satisfaccion de los usuarios.
Satisfaccion de los usuarios Total
Bueno Malo Regular
Experiencia Inicial f 0 2 2 4
del ciudadano % 0,0 % 1,4 % 1,4 % 2,7 %
Intermedio f 51 5 62 118
% 34,9 % 3,4 % 42,5 % 80,8 %
Avanzado f 21 0 3 24
% 14,4 % 0,0 % 2,1 % 16,4 %
Total f 72 7 67 146
% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T Significacion
asintético aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 276 ,069 3,612 ,000
ordinal Kendall
N° de casos validos 146

Interpretacion: De la tabla 8, los resultados indican, 14,4 % declara que en
Experiencia del Ciudadano se encuentra en nivel avanzado, también calificando en
nivel bueno en satisfaccion. A su vez, el 42,5 % declara que en Experiencia del
Ciudadano se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel regular en
satisfaccion. Pero, un 1,4 % perciben que en Experiencia del Ciudadano se
encuentra en nivel inicial, ademés calificando en nivel regular y malo
respectivamente en satisfaccion.

Segun lo obtenidos de la prueba estadistica y el coeficiente de asociacion
Tau-b Kendall, llegé a la conclusion que existe relacion altamente significativa (p =
0,000<0,01) y una correlacion directa con una intensidad moderada (T=0,276) entre

ambas dimensiones de investigacion.
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Objetivo especifico 5. Determinar la correlacion entre seguridad de la

informacion y satisfacciéon de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 09

Relacioén entre la seguridad de la informacién y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccién de los usuarios Total
Bueno Malo Regular
Seguridad de Intermedio f 15 7 53 75
la Informacién % 10,3 % 4,8 % 36,3 % 51,4 %
Avanzado f 57 0 14 71
% 39,0 % 0,0 % 9,6 % 48,6 %
Total f 72 7 67 146
% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T aproximada Significacién

asintotico aproximada
Ordinal por Tau-b de ,560 ,067 8,478 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 146

Interpretacion: De la tabla 9, de los resultados indican, el 39,0 % declara
gue en Seguridad de la Informacion se encuentra en nivel avanzado, también
calificando en nivel bueno en satisfaccién. A su vez, el 36,3 % declara que en
Seguridad de la Informacién se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en
nivel regular en satisfaccion.

Segun lo obtenido de la prueba estadistica y el coeficiente de asociacion
Tau-b Kendall, concluyé relacion altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una
correlacion directa con una intensidad alta (T=0,560) entre ambas dimensiones de

investigacion.
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Objetivo especifico 6. Determinar la correlacion entre competencias digitales

y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 10

Relacion entre competencias digitales y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios Total
Bueno Malo Regular
Competencias Inicial f 0 1 1 2
Digitales % 0,0 % 0,7 % 0,7 % 1,4 %
Intermedio f 18 4 52 74
% 12,3 % 2,7% 35,6 % 50,7 %
Avanzado f 54 2 14 70
% 37,0 % 1,4 % 9,6 % 47,9 %
Total f 72 7 67 146
% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T aproximada Significacién
asintotico aproximada
Ordinal por Tau-b de 514 ,069 7,470 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 146

Interpretacion: De la tabla 10, de los resultados indican, el 37,0% declara
gue en Competencias Digitales se encuentra en nivel avanzado, también
calificando en nivel bueno en satisfaccién. A su vez, el 35,6% declara que en
Competencias Digitales se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en nivel
regular en satisfacciéon. Pero, un 0,7 % perciben que en Competencias Digitales se
encuentra en nivel inicial, ademas calificando en nivel regular y malo
respectivamente en satisfaccion.

Segun lo obtenido de la prueba estadistica y el coeficiente de asociacion
Tau-b Kendall, concluyé relacién altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una
correlacion directa con una intensidad alta (T=0,514) entre ambas dimensiones de

investigacion.

31



Objetivo especifico 7. Determinar la correlacion entre infraestructura

tecnoldgica y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 11

Relacion entre infraestructura tecnologica y satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios Total
Bueno Malo Regular
Infraestructura Inicial f 3 6 12 21
Tecnolégica % 21 % 4.1 % 8,2% 14,4 %
Intermedio f 20 1 51 72
% 13,7 % 0,7 % 34,9 % 49,3 %
Avanzado f 49 0 4 53
% 33,6 % 0,0 % 2,7 % 36,3 %
Total f 72 7 67 146
% 49,3 % 4,8 % 45,9 % 100,0 %

Medidas simétricas

Valor Error estandar T aproximada Significacion

asintético aproximada
Ordinal por Tau-b de ,556 ,064 8,487 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 146

Interpretacion: De la tabla 11, de los resultados indican, el 33,6 % declara
gue en Infraestructura Tecnoldgica se encuentra en nivel avanzado, también
calificando en nivel bueno en satisfaccion. A su vez, el 34,9 % declara que en
Infraestructura Tecnoldgica se encuentra en nivel intermedio, asimismo califica en
nivel regular en satisfaccién. Pero, un 8,2 % perciben que en Infraestructura
Tecnoldgica se encuentra en nivel inicial, ademas calificando en nivel regular en
satisfaccion.

A partir de lo obtenido de la prueba estadistica y del coeficiente de asociacion
Tau-b Kendall, concluyé relacion altamente significativa (p = 0,000<0,01) y una
correlacion directa con una intensidad alta (T= 0,556) entre ambas dimensiones de

investigacion.
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4.4. Prueba de hipotesis
La prueba estadistica utilizada fue el Kolmogorov-Smirnov, dado que la

muestra fue superior a 50 elementos.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gobierno digital 147 146 ,000
Satisfaccion de los usuarios ,136 146 ,000

Formulacion de la hipotesis estadistica general:

Hi: Existe una relacion directa significativa entre gobierno digital y satisfaccion de
los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Ho: No existe una relacion directa significativa entre gobierno digital y satisfaccion

de los usuarios en la UGEL Santa, 2023.

Tabla 12

Correlacion de Rho de Spearman entre el gobierno digital y satisfaccion de los

usuarios.
Satisfaccion de
los usuarios
Rho de Gobierno digital Coeficiente de correlacion , 798"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 146

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 12, se identificd correlaciéon directa con una intensidad
considerable (Rho=0,798) y, ademas, una significancia estadistica (p=0.000 < a
=0.05). Debido a esto, descarta hip6tesis nula y concluye que el gobierno digital
guarda una asociacion significativa con la satisfaccion de los usuarios, tal como lo

indican las percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.
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Tabla 13
Resumen de las hipétesis especificas: Correlacion Rho de Spearman entre las

dimensiones de gobierno digital y satisfaccion de los usuarios.

Rho de Spearman Satisfaccion de
los usuarios
Servicios digitales  Coeficiente de correlacion ,342”
% Sig. (bilateral) ,000
E Experiencia del Coeficiente de correlacion 213"
_% ciudadano Sig. (bilateral) ,000
§ Seguridad de la Coeficiente de correlacion ,2017
9 informacion Sig. (bilateral) ,000
§ Competencias Coeficiente de correlacion ,100"
'§ digitales Sig. (bilateral) ,001
_é Infraestructura Coeficiente de correlacion ,129™
= tecnolégica Sig. (bilateral) ,000

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 13, determina:

Se observa una correlacion directa de intensidad moderada (Rho=0,342) y
significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre la dimension de Servicios digitales de
Gobierno digital y Satisfaccion de los usuarios, segun lo manifestado por las

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.

De manera similar, se registra una correlacion directa de nivel moderado
(Rho = 0,213) y significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre la dimension de
Experiencia del ciudadano de Gobierno digital y Satisfaccion de los usuarios, segun
lo expresado por los 146 usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.

Asimismo, se evidencia una correlacién directa de nivel moderado (Rho =
0,201) y significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre la dimension de Seguridad de la
informacion de Gobierno digital y Satisfaccion de los usuarios, de acuerdo con las

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.
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Se constata una correlacion directa de intensidad moderada (Rho = 0,100) y
significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre la dimensién de Competencias digitales
de Gobierno digital y Satisfaccion de los usuarios, segun lo expresado por los 146

usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.

Finalmente, se nota una correlacion directa de nivel moderado (Rho = 0,129)
y significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre la dimension de Infraestructura
tecnolégica de Gobierno digital y Satisfaccion de los usuarios, segun las

percepciones de los 146 usuarios de la UGEL Santa en el afio 2023.
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V. DISCUSION

Mediante la aprobacion de Ley de Gobierno Digital, a través del Decreto
Legislativo N°1412, este marco legal tiene el objetivo de mejorar la gestidon
institucional y fomentar la participacion ciudadana en la utilizacion de las TIC para
el desarrollo del servicio del sector publico (PCM, 2018). Para la implementar un
gobierno digital se vuelve crucial debido a su capacidad para resolver problemas,
agilizar procesos. Por esta razon, el gobierno digital mejora la eficacia de las
plataformas digitales, muestra transparencia y simplifica los procedimientos de
manera efectiva y segura, apoyando asi el logro de los objetivos institucionales
(OECD, 2018).

La investigacidon se enfoco en responder la formulacién del problema: ¢ Como
es la relacion entre gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa,
2023? En relacion entre las variables (OECD/CAF, 2022), se indica que el gobierno
digital mejora positivamente cuando hay compromiso de la administracién publica,
juntamente con sus trabajadores para brindar un mejor servicio y asi satisfacer al
usuario. El proposito como objetivo general, determinar la relaciéon entre gobierno
digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. Al cotejar
investigaciones anteriores, se ha concluido que el gobierno digital se encuentra en
nivel avanzado, mientras que la satisfaccion de los usuarios tiene nivel bueno. La
hipotesis planteada existe una relacion directa positiva de nivel alto (Rho = 0,798)

entre ambas variables.

En cuanto a la validez interna, empleando el enfoque de metodologia
cuantitativo, siendo util para obtener conclusiones relevantes en el analisis de datos
a fin dar respuesta a las variables del presente estudio y comprobar la validez de la
hipotesis (Naupas et al., 2018), utilizando una muestra representativa de la
poblacién y asi recopilar informacién mediante técnica de la encuesta que es
importante para la investigacion (Sanchez et al., 2018). El instrumento Gobierno
Digital fue adaptado por (Manza, 2023) y (Rafael, 2022) teniendo en cuenta al plan
de gobierno y transformacion digital para el periodo 2023 — 2025 (MINEDU). Y el
instrumento Satisfaccién de los usuarios fue adaptado por (Herzberg, 1959, citado

por Cataldo et al. 2023). Los instrumentos a su vez fueron validados por el juicio de
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expertos. Por consiguiente, se aplicé un estudio piloto conformado por 10 usuarios
de la UGEL Santa, con un resultado de confiabilidad muy alta en ambas variables:

gobierno digital (0.913) y satisfaccion de los usuarios (0.955).

La principal limitacion fue la adaptacion de los instrumentos segun la realidad
del estudio, respecto a la varible gobierno digital, los antecentes de casi todos los
autores no estan alineados al MINEDU como se indica en su plan de gobierno y
transformacion digital para el periodo 2023 — 2025. Al respecto de satisfaccion de
los usuarios, los antecedentes de casi todos los autores no guardan relacion con
gobierno digital. Otra limitacién fue durante la ejecucion de las encuestas, por ser
una poblacion finita de 236 usurios, se obtuvo 146 usuarios de la muestra con
valores obtenidos para una poblacién finita. Por medio del WhatsApp se envi6
mensaje de presentacion, imagen del documento donde acredit6 la aplicacion de
encuesta y enlace de Googleform de los cuestionarios a toda mi poblacién de
investigacion. Mayormente, los encuestados dejaron en visto y no respondieron mi
solicitud, por lo cual tuve que pedir el apoyo del encargado de Area de Gestion

Pedagdgica y especialistas, mediante ellos se lograron completar las encuestas.

Al respecto a la validez externa, la investigacion se realiz6 de manera
minuciosa al elegir una muestra que representa de manera adecuada el contexto
de estudio y teniendo que pasar por el proceso de confiabilidad (Arispe et al., 2020).
Esta seleccidn considero factores como cambios temporales, evolucion tecnolégica
y normativas actuales en el ambito educativo. Por lo tanto, los resultados tienen la
capacidad de aplicarse en otros contextos y poseen una mayor relevancia a lo largo
del tiempo, lo que los hace valiosos para investigaciones futuras, siempre que se

tengan en cuenta las particularidades del contexto.

Respecto a sus resultados, del objetivo general, que tuvo como propdsito
determinar la relacion entre gobierno digital y satisfaccién de los usuarios de la
UGEL Santa, 2023, se determind que existe relacion directa entre ambas variables
con nivel alto. Asimismo, el coeficiente determinacion (r?> =0,5736) de la satisfaccion
de los usuarios influye un 57,4% con el gobierno digital. Este resultado coincide con

Manza (2023) teniendo un coeficiente Rho de Spearman de 0,568, concluyendo
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gue se debe tomar acciones de mejora para los sistemas de tramites y el servicio
que no resulte un gobierno digital deficiente, generando insatisfaccion en los
usuarios.

Asimismo, en el analisis realizado por Rafael (2022) podemos determinar
como estan relacionadas ambas variables: gobierno digital y satisfaccion del
usuario, aqui se puede mostrar claramente que su analisis de correlacion fue de
0.583 (rho Spearman), concluyendo que se debe hacer inversion en
infraestructuras tecnoldgicas como la implementacion de sistemas o aplicaciones
para diversos tramites que necesite realizar los usuarios, ademas de brindar

capacitacion constante a funcionarios y usuarios que van a hacer uso de estas TIC.

Del primer objetivo especifico: Determinar el nivel de gobierno digital en la
UGEL Santa, los usuarios manifiestan que se encuentra el 0,7 % en nivel inicial,
43,2 % en nivel intermedio y un 56,2 % en nivel avanzado. Las dimensiones se
encuentra en un nivel intermedio por los usuarios. Es decir, que la mayoria de los
usuarios valora al gobierno digital que esta en proceso de implementacién y
modernizacion de las TIC en la UGEL Santa.

Con los estudios de Lozano (2019) los resultados asemejan que el gobierno
electronico tuvo 6.7 % deficiente, 33.3 % regular y 60 % eficiente en la UGEL Santa.
Observandose desde el 2019 al 2023 no hay cambios notorios, a pesar que antes
era solo al uso del correo electrénico.

Ademas, Viena (2023) coincide con los resultados, encontrandose que el 48.9
% y el 58.9 % corresponden niveles medio, respectivamente. Viéndose reflejado el
esfuerzo de la institucion en brindar un mejor servicio. Sin embargo, se identifican
dificultades en la implementacién de nuevas tecnologias, que limitan la interaccion

con los sistemas proporcionados por el Estado.

Del segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Santa, consideran el 4,8 % en nivel malo, 45,9 % en nivel
regular y 49,3 % en nivel bueno al respecto de su satisfaccion. Las dimensiones se
encuentra en un nivel intermedio. Es decir, que la mayoria de usuarios se
encuentran satisfechos, por lo que hay mejoras en cuanto al servicio que brinda la

Institucién en cuanto la implementacién de gobierno digital.
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Confirma Diaz et al (2022) que todos los participantes en su investigacion
califican 17 % bajo, 77 % medio y 6 % alto en cuanto al servicio de la entidad. La
insatisfaccion se ve reflejado por la falta de respuesta oportuna a las consultas y la
capacitacion inadecuada brindada por el personal de la institucion.

Por su parte, Blas et al. (2022) menciona que los servicios ofrecidos por las
instituciones presentan carencias en términos de calidad, ya que la modernizacion

del Estado se ve confrontada con desafios vinculados a las decisiones politicas.

Del tercer objetivo especifico: Determinar la correlacién entre servicios
digitales y satisfaccion de los usuarios, el 40,4 % afirman que en servicio digital se
esta en un nivel intermedio, y a su vez, califica que se encuentra en un nivel regular
en cuanto a la satisfaccion. Sin embargo, el 34,9 % esta en un nivel bueno en
satisfecho considerando un nivel intermedio el servicio digital. También se
corrobord con Tau-b Kendall (T= 0,210) tiene una relacion positiva de intensidad
moderada.

De los resultados, se guarda relacion con (Guillén, 2022) quien concluye que
los servicios digitales esta en proceso de desarrollo e implementacion, y un 45 %

de la poblacion evalué regularmente satisfecho con los tramites virtuales.

Del mismo modo, en su articulo de investigacion Huaméan y Medina (2022)
confirman que existe una precaria infraestructura de comunicaciones; ademas las
tecnologias digitales son obsoletas o inadecuadas, a pesar de que la SGTD facilité
en la mayoria de instituciones publicas la implementacién de estas tecnologias, por
lo gue finalmente llegan a la conclusion que uno de los principales retos es superar
estas brechas digitales que afortunadamente ya se encuentran encaminados al

proceso de ser implementados en todo el ambito del pais.

Del cuarto objetivo especifico: Determinar la correlacion entre experiencia del
ciudadano y satisfaccion de los usuarios, el 42,5 %, afirman que en experiencia del
ciudadano se esta en un nivel intermedio, y a su vez, califican que se encuentran
en un nivel regular en cuanto a la satisfaccion. Sin embargo, el 34,9 % esta en nivel

bueno en satisfecho considerando un nivel intermedio la experiencia del ciudadano.
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Por consiguiente, (Coérdova, 2022) menciona que el proceso de
implementacion genera desconfianza y resistencia en el manejo de tecnologias,
hacen que los usuarios no accedan a las plataformas digitales.

De los resultados, se guarda relacion con Ye et al. (2023) quienes en su
articulo de investigacion concluyen que los reclamos, aportes o la interaccién en
cuanto al uso de tecnologias por parte de los usuarios sobre los sistemas digitales
conllevan a una mejora significativa, ya que promueven el desarrollo y la mejora

continua de la calidad de servicios que brindan las instituciones publicas.

Del quinto objetivo especifico: Determinar la correlacion entre seguridad de la
informacion y satisfaccion de los usuarios, el 39 % afirman que en seguridad de la
informacion se esta en un nivel avanzado, y a su vez, califica que se encuentra en
un nivel bueno en cuanto a la satisfaccion. Sin embargo, el 36,3 % esta
regularmente satisfecho, considerando un nivel intermedio la seguridad de la
informacion.

Segun, (Hoffmann y Solarte, 2022) sugieren que es muy importante fortalecer
la ciberseguridad de toda la informacién que cuenta la entidad para ofrecer un
servicio de calidad a su poblacién con seguridad en su informacion. Ademas, Pérez
et al.,, (2020) sostienen que la confianza de los ciudadanos ha disminuido
notablemente, siendo afectada por factores como la situacion econdmica del pais,

la seguridad en el manejo de datos y la presencia de corrupcion.

Del sexto objetivo especifico: Determinar la correlacion entre competencias
digitales y satisfaccion de los usuarios, el 37,0 % afirman que en competencias
digitales esta en nivel avanzado, y a su vez, que se encuentra en un nivel bueno en
cuanto a la satisfaccion. Sin embargo, el 35,6 % esta regularmente satisfecho,
considerando un nivel intermedio las competencias digitales.

Segun Zorrilla (2022) sefiala que esto se ve reflejado en el aprendizaje
continuo a través de las capacitaciones en el uso de los sistemas informaticos. La
comision de gobierno digital asegura las asignaciones presupuestarias para
mejorar las competencias digitales. Por consiguiente, Peralta (2019) menciona que

las organizaciones gubernamentales al automatizar las TIC permitira crear
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relaciones con los ciudadanos para que puedan interactuar y participar activamente

con los sistemas.

Del séptimo objetivo especifico: Determinar la correlacion entre infraestructura
tecnologica y satisfaccion de los usuarios, el 34,9 % afirman que en infraestructura
tecnologica se esta en un nivel intermedio y se encuentra en un nivel regular en
cuanto a la satisfaccion. Sin embrago, el 33,6 % esta en un nivel bueno en
satisfaccion considerando un nivel intermedio en la infraestructura tecnolégica. En
el estudio realizado por Guevara (2023) concuerda que la falta de equipamiento se
convierte en un obstaculo para el desarrollo de tecnologias y mientras no haya un
compromiso por parte de los funcionarios para invertir en las TIC, esto se va ver
reflejado en la satisfaccion de los usuarios. Por su parte, Rojas (2019) también
menciona que, para lograr la eficacia, eficiencia y seguridad de un gobierno digital,
es esencial llevar a cabo la modernizaciéon de la gestion publica. Esto Implica la
implementacion de una infraestructura avanzada asegurando un funcionamiento

optimo.

Para la contrastacion de hipotesis, se emple6 la prueba paramétrica rho de
Spearman Rho=0,798 y p=0.000, confirmando que tiene una correlacion directa
significativa entre el gobierno digital y satisfaccion de los usuarios. Coincide con las
investigaciones de Manza (2023), Viena (2023) y Silva (2022) con una relacion
directa significativa entre gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL
Lima, UGEL San Martin y DRE Callao.

Por lo expuesto, se busca validar la investigacion de acuerdo a los
lineamientos tedricos de gestion publica que se exploraron para ambas variables
de estudio en la UGEL Santa.

Por ultimo, es importante sefialar que en el Peru existe poca investigacion o
estudios que puedan profundizar respecto al gobierno digital y sus principios
relacionados con los procedimientos de su plan de gobierno del MINEDU. Dado
que este conocimiento no se practica en la mayoria de instituciones del sector
educacién, como se ha constatado en el analisis de la problematica afectando a los

usuarios al momento que realizan los tramites administrativos.

41



VI. CONCLUSIONES:

Primera. Del objetivo general, determina la existencia de correlacion directa de
nivel alto (Rho = 0,798) y significativa (p = 0.000 < a = 0.05) entre gobierno
digital y satisfaccion de los usuarios en la UGEL Santa, 2023. Lo que indica
gue la entidad evidencia la aplicacion de la Ley de gobierno digital, establecido
por el MINEDU en plan de gobierno y transformacion digital, relacionando
directamente a la satisfaccion de los usuarios, debido a que se realizan
implementaciones de tramites para brindar un mejor servicio en el ambito

educativo.

Segunda. Del primer objetivo especifico. El nivel de gobierno digital, se ubica en
un nivel avanzado de 56,2 % con tendencia al nivel intermedio de 43,2 % .Por
consiguiente, las dimensiones servicio digital, experiencia del ciudadano,
seguridad de la informacion, competencias digitales, infraestructura

tecnoldgica son valorados como intermedio.

Tercera. Del segundo objetivo especifico. El nivel de satisfaccion de los usuarios,
se ubica en un nivel bueno de 49,3 % con tendencia al nivel regular de 45,9
%. Por consiguiente, las dimensiones confianza y facilidad de uso son

valorados como regular.

Cuarta. Del tercer objetivo especifico. Servicios digitales y satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 79,5 %, encontrandose en
un nivel intermedio. Ademas, evalian un nivel bueno y regular en cuanto a
satisfaccion. Existiendo correlacion directa de nivel moderado (Rho = 0,342)
y significativa (p = 0.000 < a = 0.05). De este modo, la dimension de servicios
digitales se evidencia un nivel intermedio, demostrando que la entidad debe

mejorar en sus sistemas informaticos de tramites.

Quinta. Del cuarto objetivo especifico. Experiencia del ciudadano y satisfaccion de
los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 80,8 % encontrandose en
un nivel intermedio. Ademas, evaluaron un nivel bueno y regular en cuanto a
satisfaccion. Existiendo correlacion directa de nivel moderado (Rho = 0,213)
y significativa (p =0.000 < a = 0.05). De esta manera, evidencia que dimension

de experiencia del ciudadano se encuentra en nivel intermedio, debiéndose a
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gue los usuarios no reflejan que no hay muchas mejoras en los sistemas de

tramites.

Sexta. Del quinto objetivo especifico. Seguridad de la informacion y satisfaccion de
los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 51,4 %, encontrdndose
en un nivel intermedio con tendencia al nivel avanzado 48,6 %. Ademas,
evaluaron un nivel regular en cuanto a satisfaccién. Existiendo correlacion
directa de nivel moderado (Rho = 0,201) y significativa (p = 0.000 < a = 0.05).
Esto quiere decir, que la dimension de seguridad de la informacion se
encuentra en un nivel intermedio, demostrando que en la entidad hay usuarios
gue sienten desconfianza al utilizar los sistemas de tramites y al no enviarse

correctamente, su informacion puede ser vulnerada para otros fines.

Octava. Del sexto objetivo especifico. Competencias digitales y satisfaccion de los
usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 50,7 %, encontrandose en
un nivel intermedio con tendencia al nivel avanzado 47,9 %. Ademas,
evaluaron un nivel regular en cuanto a satisfaccion. Existiendo correlacion
directa de nivel moderado (Rho = 0,100) y significativa (p = 0.000 < a = 0.05).
Esto demuestra, que la dimension de competencias digitales se encuentra en
un nivel intermedio, reflejando que los usuarios aun estan en proceso de

aprendizaje al uso de tecnologias de los sistemas de tramites de la entidad.

Novena. Del séptimo objetivo especifico. Infraestructura tecnoldgica y satisfaccion
de los usuarios en la UGEL Santa son valorados en un 49,3 %, encontrandose
en un nivel intermedio. Ademas, evaluaron un nivel regular en cuanto a
satisfaccion. Existiendo correlacion directa de nivel moderado (Rho = 0,129)
y significativa (p = 0.000 < a = 0.05). Evidencia, que dimensién de
infraestructura tecnoldgica, demostrando que falta inversion y mejora de la
implementacion de la infraestructura de las tecnologias de informacion y

comunicaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al Jefe de Personal de la UGEL Santa:

Primera. Se recomienda proporcionar capacitacion al personal administrativo de la
UGEL Santa, mediante el Plan de Desarrollo de las Personas, alineado con la
Ley de Gobierno Digital N° 1412 y el plan de gobierno y transformacion digital
correspondiente al periodo 2023 - 2025 del MINEDU. Esta medida busca
asegurar que el personal esté debidamente preparado para utilizar las

plataformas digitales mejorando la satisfaccion de los usuarios.

A la directora de la UGEL Santa:
Segunda. Implementar mejoras para agilizar el proceso de tramites, enfocandose
especialmente en reducir tiempo de respuesta que los usuarios deben afrontar

para completar su tramite.

Tercera. Fortalecer la democracia y la participacion ciudadana de los usuarios con
el fin de conocer y comprender sus necesidades, utilizando diferentes
estrategias, como seminarios, talleres, charlas u otros medios. Para mantener
una comunicacion activa y mejorar la imagen de la institucion; asimismo,
potenciar y mejorar las competencias digitales de los usuarios para que
conozcan las funcionalidades de las plataformas digitales y difundan la
importancia de las tecnologias, conllevando a la mejora e implementacién del

gobierno digital en la UGEL Santa.

Cuarta. Invertir y mejorar la infraestructura de las tecnologias de informacion y
comunicaciones, las mismas que deben estar a la vanguardia con el cual se

brindarian mejores servicios a los usuarios y publico en general.

Al responsable de la Oficina de Informética:

Quinta. Mejorar los sistemas de tramite y mediante estrategias de difusion
promover el uso de plataformas digitales. Donde los usuarios realicen diversos
tramites eficientes y rapidos, evitando que se apersonen y generen

aglomeraciones o largas colas dentro de la institucion.
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ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE . .
DEFINICION DEFINICION . N°
Esﬁﬁao CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEM INSTRU ESCALA
Canales digitales 1,2
PCM (2018) I Servicios digitales | Actualizacion 3,4
, €s el marco . .
legal de la gobernanza Lenguaje sencillo °
de gobierno dIgI'Eal del La variable Gobierno o _D|spon|b_|l,|dad de 6.7 o
uso de latecnologia para | .. . Experiencia  del | informacion Ordinal tipo
digital es medida con | - . ; :
el desarrollo de los | . L ciudadano — Likert de cinco niveles
o , instrumento de medicion - Resolucion de _
servicios que brindan las ; : - 8,9 1 = Nunca
entidades pablicas en cuestionario, utilizando las problemas 2 = Casi nunca
. todo el ambito nacional, | dimensiones - MINEDU: . Confidencialidad | 10,11 | £S¢3@ 1 3=Aveces
Gobierno creando  valor bablico | Servicios digitales, | Seguridad de la valorativa | 4 = Casi siempre
digital - pubt Experiencia del | informacion . . “Gobierno | 5 = Siempre
con el objetivo de facilitar | . Disponibilidad 12 o
la digitalizacion qudadang, Seguridad de _ digital _
=" | informacion, Conocimientos 13,14 Rangos:
fortalecer la gestion, Competencias  digitales ) —— Avanzado: 74 — 100
garantizar el proceso de b 9 » | Competencias Capacitacion 15 Intermedio: 47 — 73
: o Infraestructura diaitales . Coon
implementacion de - g Uso de medios Inicial: 20 — 46
servicios 'y procesos tecnologica. digitales 16,17
digitales con la Equipos 18
participacion ciudadana. Infraestructura tecnoldgicos
tecnolégica P.Ia.taformas 19.20
digitales
. . 1,2,3, Ordinal tipo
Medina et al. (2021) Calidad funcional 4 Likert de cinco niveles
; " ) . . » Facilidad de uso 1 = Totalmente insatisfecho
definen a la satisfaccion | La variable satisfaccion en Calidad técnica 5.6 Escala 2 = Insatisfecho
Satisfaccion del usuario como una | usuarios es medldg ~con valorativa | 3 = Algo satisfecho
de los relacion psicologica | instrumento de medicion - o “Satisface | 4 = Satisfecho
USUArios positiva que las | cuestionario, utilizando Valor percibido 7,8,9 5 de los 5 = Totalmente satisfecho
personas sienten por el | dimensiones: Facilidad de ) usuarios”
uso de la tecnologia de | uso y Confianza. Confianza Expectativa del Rango§:
informacion. P 10,11 Bueno: 41 - 55

usuario

Regular: 26 — 40
Malo: 11 — 25




ANEXO 2: Instrumentos de recolecciéon de datos.

Cuestionario de gobierno digital

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()
Estimado director, el presente cuestionario es andénimo y confidencial que tiene la
finalidad de obtener informacién sobre la relacion entre el gobierno digital y
satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local del Santa,
2023. Para lo cual, le solicitamos su colaboracion respondiendo con veracidad

todas las preguntas.

Por favor, siga usted las siguientes instrucciones:
- Leer detenidamente los enunciados.
- Marque con un aspa (X) solamente en uno de los recuadros de cada

enunciado, de acuerdo a la siguiente clasificacion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° Dimensiones/items Respuestas
1/2]3]4]5

Facilidad de uso / Calidad funcional

La UGEL Santa difunde informacion asociada al sector educativo
por medio de diversas plataformas digitales, como: pagina web,
correo institucional, YouTube, Redes sociales.

La UGEL Santa a través de su pagina web pone a disposicion
2 lenlaces activos que redireccionan a otros portales del estado
vinculados a la educacion.

Servicios digitales / Actualizacion

La UGEL Santa le permite realizar tramites y operaciones en
linea a través de diversas plataformas digitales asociadas a la
3 leducacién como: SIAGIE, ESCALE, SISEVE, AYNI, Etc. los
cuales estan actualizados y optimizados.

La UGEL Santa actualiza constantemente sus servicios por medio
de sus plataformas digitales.

Servicios digitales / Lenguaje sencillo

Las plataformas digitales que usa la UGEL Santa contienen en
5 |su estructura informacién clara, ordenada y de féacil
comprension.

Experiencia del ciudadano / Disponibilidad de informacién

Los espacios digitales de la UGEL Santa le permiten acceder
de manera facil y rdpida a la informacién que necesita.




Las plataformas digitales de la UGEL Santa le permiten realizar

7 consultas y/o reclamos de sus tramites de forma rapida.
Experiencia del ciudadano / Resolucion de problemas
Las plataformas digitales de la UGEL Santa ayudan a la
8 resolucion de problemas relacionados a sus tramites y
operaciones en linea.
La plataforma de la UGEL Santa permite hacer seguimiento
9 |virtual al estado de las solicitudes que se presentaron
previamente.
Seguridad de lainformacion / Confidencialidad
Las plataformas digitales que usa la UGEL Santa, se muestra
10 |claramente las politicas de seguridad con el fin de brindarle
confianza con respecto al manejo de sus datos.
Se siente seguro al registrar su informacion a través de los
11 formularios en las plataformas digitales que usa la UGEL Santa,
entendiendo que la informacion registrada solo es usada para los
tramites en la UGEL Santa.
Seguridad de lainformacion / Disponibilidad
Al hacer uso de las plataformas digitales por medio de su usuario
12 |y contrasefia puede acceder solo a su informacion personal en
cualquier momento.
Competencias digitales / Conocimientos
¢, Sus conocimientos en cuanto a las TIC te permiten hacer uso
13 |de estas plataformas digitales de la UGEL Santa de manera
correcta?
14 Utilizas herramientas y/o aplicaciones tecnolégicas de forma
autébnoma.
Competencias digitales / Capacitacion
Con que frecuencia recibe capacitaciones mediante seminarios,
15 | webinar, charlas, cursos, talleres u otras modalidades sobre el
uso de sus espacios digitales que tiene la UGEL Santa.
Competencias digitales / Uso de medios digitales
16 ¢Con que frecuencia se transmite informacién multimedia por
medio de las plataformas digitales de la UGEL Santa?
¢Con que frecuencia puede contactarse con colegas que se
17 |encuentran en diferentes partes del Perld por medio de las
plataformas digitales de la UGEL Santa?
Infraestructura tecnoldgica/ Equipos tecnolégicos
18 La UGEL Santa realiza un buen equipamiento tecnolégico de sus
ambientes para poder brindar un adecuado servicio.
Infraestructura tecnoldgica/ Plataformas digitales
19 La UGEL Santa hace un adecuado mantenimiento de su centro
de datos, servidores y demas equipos tecnolégicos.
La UGEL Santa se preocupa por llevar equipamiento y
20 |conectividad a sus instalaciones para un mejor aprovechamiento

de la tecnologia.

Gracias por su participacion.




Cuestionario de satisfaccion del usuario
Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Estimado director:

El presente cuestionario es anénimo y confidencial, la cual tiene por finalidad

valorar su nivel de satisfaccion respecto a las plataformas digitales que dispone la

UGEL Santa en su atencion al usuario. A partir del cual, se estara identificando

algunas necesidades de mejora, a fin de ofrecerte un mejor servicio. Para lo cual,

le solicitamos su colaboracién respondiendo con veracidad todas las preguntas.

Por favor, siga usted las siguientes instrucciones:

Leer detenidamente los enunciados.

Marque con un aspa (X) solamente en uno de los recuadros de cada

enunciado, de acuerdo a la siguiente valoracion:

UGEL Santa?

1 2 3 4 5
Totalmente Insatisfecho  |Algo satisfecho| Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho
N° | ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada Respuestas

uno de los siguientes aspectos del Gobierno digitaldela [1 72345

Facilidad de uso / Calidad funcional

Con la funcionalidad de las plataformas digitales que posee la

1 |UGEL Santa.

5 Con el nivel de profesionalismo que se muestra a través de los
canales de atencion que brinda la UGEL Santa.

3 |Con el sistema de trdmites que brinda la UGEL Santa.

4 Con la atencién que se le brinda cuando realiza algun reclamo
ante algun inconveniente.
Facilidad de uso / Calidad técnica

5 Con la capacidad implementada en las diversas plataformas
digitales que ofrece la UGEL Santa.

5 Con la calidad de las herramientas brindadas por la UGEL Santa
por medio de sus plataformas digitales.
Confianza/ Valor percibido

7 Con el proceso del tramite u operacion en linea que realiza en
las plataformas digitales de la UGEL Santa.

3 Con el tiempo de respuesta a la hora de realizar algun tramite
y/o reclamo en la UGEL.
Con la confianza que brinda las plataformas digitales de la

9 |UGEL Santa, respecto a la confidencialidad de la informacion.




Confianza / Expectativa del usuario

10

Con sus tramites realizados y/o operaciones en linea que
esperaba.

11

Con las expectativas satisfechas en el uso de las plataformas
digitales de la UGEL Santa.

Gracias por su participacién.




ANEXO 3: Validez y confiabilidad de instrumentos

Hombre del instrumento: Cuestionaric “Gobiemo Digital®

Indic:adores N | Dimensiones | items

Pertinencia

1

Relevanciz

3

Claridad®

Sugerencias!

Observacionas

Dimension 1: Servicios digitales

Sl

Mo

51

Mo

a1 Mo

La UGEL Sants difumde informacion
asociada al sector educativo por
1 | medic de diversas plataformas
digitales. coma: pagina web, comeo

institucional, WouTubs, Fedes
Zanales digitales =ociales.

La UGEL Santz a fraves de su
pagina web pone a disposicion
2 | enlaces activos gue redireccionan a
ofros portales del estado vinculados
a la educacion.

La USEL Santz ke permite realizar
tramites y operaciones en linea =
traves de diversas plataformas
3 | digitsles ssocisdas a la educacion
como: SIAGIE, ESCALE, SISEVE,
Actualizacion AYMI  etc. los  cusles estan
aciuslizados y optimizados.

L= UGEL Santa actusliza
constamtamente sus servicios por
medio de sus plataformas digitales.




Lengusaje sencillo

Las platsformas digitsles que uss l=
UGEL Santa contienen en su
esfructurs informacion clara,
ordenada y de facil comprension.

Dimension 2 - Ex

periencia del ciudadano

i1

Mo

i1

Mo

L]

MNo

Cisponibilidad de

Los espacios digitales de la WGEL
Santa le permifen acceder de
manera facill vy rapida a Iz
informacion gue necesita.

informacicn

=

Las platsformas digitales de =
UGEL Santa le permiten realizar
consultas  wio reclamos de sus
tramites de forma rapida.

Resaolucion de

Lazs plataformas digitales de |a
UGEL Santa ayudan a la resclucion
de problemas relacionados & swus
tramites y operacionas en linaa.

problemas

La plataforma de la UGEL Sanis
permite hacer seguimiento viriual al
estado de las solictudes que se
presentaron previamsante.

Dimension 2: Segurid

ad de la informacion

L1

Mo

L1

Mo

LT

Mo

Confidencialidad

10

Las plataformas digitales gue usa l=
UGEL Santa. se muesira claramente
las politicas de seguridad con el fin
de brimdars confisnza con respecio
al mansejo de sus datos.

11

Se siente seguroc al registrar sw
informacion &  fravées de los




formularios en  las  plataformas
digitales qus wusa la UGEL Sanis
entendiendc que la informacion
registrada solo &5 usada para los
tramites en la UGEL Santa.

Disponibilidad

12

Al hacer uso de las plataformas
digitales por medic de su usuario y
contrasena puede acceder solo a su
informacién personal en cualquier
nomiento.

Dimension 4: Competencias digitales

Mo

5i

Mo

5i

Mo

Conocimienios

13

iSus conmgcimienios en cuanto s
TICS te permiten hacer uso de estas
plataformas digitales de s UGEL
Santa de manera corrects?

14

LHiliza herramientas y'o aplicaciones
tecnoldgicas de forma aufdnoma.

Capacitacion

15

Con oue frecuencia recibe
capacitaciones rmedianis
Saminanos, webinar] charlas,
cursos, talleres w ofras modalidades
sobre el wso de sus espacios
digitales gue tiens |a WGEL Santa.

Usog de medios

digitales

14

JCon que frecuencia s= tramsmite
informacicon multimedia por medio de
las platsformas digitales de la UGEL
Sants?

17

iCon que  frecuencia pueds
contactarse con colegas qQue se
encusniran en diferentes paries del




Peru por medio de las plataformas
digitales de la UGEL Santa?

Dimension 5: Infraestructura tecnologica

Mo

5i

No

51 | No

Equipos

tecnologicos

18

La UGEL Sania realiza un buen
equipamiento tecnoldgico de sus
ambientes para poder brindar un
adecusado servicio.

Plataformas

digitales

8

La UGEL Santa hace um adecusdo
manteniendo de sus centro de datos,
servidores vy demas  eguipos
tecnologicos.

20

La UGEL Sants se preccupa por
llevar equipamients ¥ conectividad a
sus imstalaciones para um mejor
aprovechamiento de |z tecnologia.

Mota: kems apropiados para las dimensiones seleccionadas.

-

Mg. Ing. Whision Kendrick Borja Reyna
DMl M® 44830310
CEL. BB3333435

iChimbota, & de Moviembre dal 2023.



Certificado de valldez de contenkdo del insbrumento: Cuestlonario de
Goblerno Digital

DB ErVECOnEs:

Opinlon de aplicabilidad:

Aplicable ] Apilcable después de comegr [ ] Mo aplicable] |
Apsllidos y nombrea del jusz validador: Mg. Ing. Sorja Reyna Whiston Kendrck
DMI: 44535310

Formacidn académica del valldador: (As0Cla00 3 su calltad de experio en la
vanable y prodlematica de Investigachn)

Sr300 /THulo Al] o8 Jniversidad
expedickin

UTl Maselrla en Ingenieria o
Slsiemas e Informatica
mencitn  Gestitn  de 2016
Tecnolgias de I3
Infarmachin.

Universidad  Nacional del
=anta

Experlencla profesional del valldador. (Asociado 3 su calldad de experto 2n |3
vanable y prodlematica de Investigackin)

=0 i FER ANGE o2 I:Elrg-:l.'Fun:i'.'lr
experienda
iy Coente 0 E EFE U0V
Universidad Cesar Vallgjo 5 el
-
= ;m‘:ﬁmd Macional del E Docente de 13 EPGE UMS

'Partinensia: B kem corresponde 2l conoeplo bedrico formulado.
Rsiavancia: El em =5 apropiado pars represenisr ol commponente o dimensién sspeclica de
ComsTucio

1Claridsd: Se anbende in dfoukad sipuns & anuncado del Bam, &5 concise, &escls Y dibmclo

Chimbiote, § de Noviembre del 2023

DM MN™ 44939310



Nombre del instrumento: Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”™

Sugerencias/

Indicadores N? | Dimensiones / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad®
Observaciones
Dimension 1: Facilidad de uso Si No | Si No | Si | No
Con la funcionalidad de Ias
1 plataformas digitales que posee la| X X X
UGEL Santa.
Con el nivel de profesionalismo que
. , se muesira a través de los canales
Calidad funcional | -2 de atencién que brinda la UGEL X X X
Santa.
Con el sistema de tramites que
3 | brinda la UGEL Santa. X X X
Con la atencion que se le brinda
4 | cuando realiza algun reclamo ante X X X
algln inconveniente.
Con la capacidad implementada en
5 |las diversas plataformas digitales X X X
Calidad técnica que ofrece la UGEL Santa.
Con la calidad de las herramientas
6 | brindadas por la UGEL Santa por X X X
medio de sus plataformas digitales.
Dimension 2: Confianza Si No |Si | No Si | No
Con el proceso del tramite u
Valor percibido 7 | operacion en linea que realiza en X X X
las plataformas digitales de la UGEL
Santa.




Con el tiempo de respuesta a la hora
de realizar algin tramite y/o reclamao
enla UGEL.

Con la confianza gque brinda las
plataformas digitales de la UGEL
Santa, respecto a la confidencialidad
de la informacion.

Expectativa

UsUuario

del

10

Con sus tramites realizados yio
operaciones en linea gue esperaba.

11

Con las expectativas safisfechas en
el uso de las plataformas digitales de
la UGEL Santa.

Mota: Ifems apropiados para las dimensicnes seleccionadas.

-

Mg. Ing. Whiston Kendrick Borja Reyna
DHIM® 44832310
CEL. 993833435

Chimbete, & de Moviembre del 2023.



Cartificado de valldez de contenida del Instrumeanto; Cusstlionarko de
Satisfacchin de log usuarioe

DbBErVEC|OnEs:

Opinlan de apllcabiidad:

Aplicable ]  Apilcable despues de comegr [ ] Mo aplicable] ]
Apslliidog y nombres del juez valldador: M. Ing. Sorja Reyna Whiston Kendrck
DMI- 44938310

Fommaciin académica del valldador: (Asoclado 3 su calldad de experio en la
varable y prodlematica de Inwestigackan)

Trado TG AT 08 Orfversidad
expedicion

UT] Ma2glria &n Ingeneria de
Sklemas e  Informabca
mencién i>2Ebon de 2015
Tecnokgias de Iz
Infommachin.

Universidad MWaclonal  del
=anta

Experiencla profesional ded valldador: (Asociado 3 5u calldad de experto 2n I3
variable y prodlematica de Inwestigackan)

cntdad S0 de I:Elrgl:l.'Fun:i'.'lr'
experfencia
[ )]
Uriversidad Cesar vallgjo 5 e TEfE ER U
4]
°| Saperedad Masanal o2 5 Digcente di |3 ERG UNS

IPartinencla; B] Ram correspornds 8l comoeapls ks formulesio.

IRsavancia; El =m = apropiado pars pepressmisr 8l comnponente o diFsrernsidn s=spacHlce de
ComsTucic

ICIaridsd: 2e antends sin dfoukad skpona & snunciads d=) Rem, e comckss, =mcio y disscio

Chimboie. & de Nioviembre del 2023,

DMl N™ 44333310



Nombre del instrumento: Cuestionario "Gobiermo Digital”

Indicadoras

M=

Dimeansiones / items

Pertinencia

1

Felavancia

z

Claridad®

Sugerencias/

Observaciones

Dimension 1: Servicios digitales

51

Mo

5

Mo

5

Mo

Canales digitales

La UGEL Sants difunde informacion
asociada sl secior educative por
medioc de diversas plataformas
digitales. como: pagina web, comeo
institucional, YouTube, Redes
sociales.

La UGEL Santa a fraves de su
pagina web pone a8 disposicion
enlaces activos que redireccionan a
ofros portales del estado vinculados
a la educacion.

Actushizacion

La UGEL Santz ke permite realizar
tramites y operaciones en linea =
través de diversas plataformas
digitasles asociadas a la educacion
como: SIAGIE, ESCALE, SISEVE,
AYMI, etc. los cusles estam
actuslizados y optimizados.

La UGEL Sants actualiza
constamtemente sus serdicios por
medio de sus platsformas digitales.




Lenguaje sencillo

Las plataformas digitales que usa la
UGEL 5Senta  contiensn en su
gsfructurs informacion clara,
ordenada v de facil comprensian.

Dimension 2 : Ex

periencia del ciudadano

L]

Mo

L]

Mo

i1

Mo

Cisponibilidad de

Los espacios digitales de la UEEL
Santza le permiten acceder de
manera facll y rapida a Ia
informacion gue necesita.

informacion

=

Las plaiaformas digitales de la
UZEL Sants le permiten realizar
consultas  wo reclamos de sus
tramites de forma rapida.

Resolucion de

Las plataformas digitales de [a
UGEL Santa ayudan a la resclucion
de problemas relacionados & sus
tramites v operaciones en linea.

problemas

La plataforma de la UGEL Sanis
permite hacer seguimiento virtual al

estado de las solicitudes gue ==
presentaron previamente.

Dimension 3: Segurid

ad de la informacion

LT

Mo

LT

Mo

i1

Mo

Confidencialidad

10

Las plataformas digitales que usa la
UZEL Santa, se muesirs claraments
las politicas de seguridad con el fin
de brindarle confisnza con respecio
&l mansjo de sus datos.

i

Se siente seguro sl registrar suo

informacion = fraves de los




formularios en  las  plataformas
digifales qus usa la UGEL Santa
entendiendc que la informacion
registrads solo es usada para los
tramites en la UGEL Santa.

Disponibilidad

12

Al hacer uso de las plataformas
digitales por medio de su usuaro y
contrasena puede acceder solo a sw
informacién personal en cuslquier
momento.

Dimension 4: Competencias digitales

Mo

ai

Mo

ai

Mo

Conocimientos

13

ious comocimienfos en cuanto =
TIZE te permiten hacer uso de estas
plataformas digitales de la UGEL
Saniz de maners corrects?

14

|Hiliza herramientas y'o aplicacionss
tecnologicas de forma sutdnomsa.

Capacitacion

15

Com que  frecusncis recibe
capacitaciones rmediznis
sEminanos, webinar] charlas,
cursos, talleres u ofras modalidades
sobre el uso de sus espacios
digitales gue tiena |a UGEL Santa.

Uso de medios

digitales

16

fCon quea frecusncia se transmite
informacian multimedia por medic de
las plataformas digitales de la UGEL
Sants?

17

iCon  gque frecuencia puede
contactarse con colegas que se
encueniran en diferentes paries del




Peru por medio de las plataformas
digitales de la UGEL Santa?

Dimension 5: Infraestructura tecnologica

S5i

Ho

Si

Ho

31 | No

Equipos

tecnologicos

18

La UGEL Sanmta realiza um buen
equipamiento tecnologico de sus
ambientes para poder brindar un
adecuado servicio.

Plataformas

digitales

19

La UGEL Santa hace un adecuado
manteniendo de sus ceniro de datos,
servidores vy demas  equipos
tecnologicos.

20

La UGEL Santa se preocupa por
llevar equipamiento v conectividad a
sus instalaciones para un mejor
aprovechamiento de la tecnologia.

hig. Ing. Gerardo Jhair Castillo Tinocco
DMl M® 42074529
CEL. 941945238

Chimbote, & de Noviembre del 2023.



Cartiflcado de valldez de contenbda del Inebrumeanto: Cusstionana de
Goblerno Digital
Obasrvaclones:

Opinldn de aplicabilidad:
Aplicabie ]  Aplicable despues de comegr [ | Mo aplicable] |
Apellidos y nombres del juez valldador: Mg. Ing. Gerarso Jhalr C3stka Tinocco

DMIC 45074529

Fommaciin acadamica ded valldador: (Asoclado 3 su calldad de experio en la
vanable y problemaica oe Investigacian)

=rado TTTo LN Trhversidad
expedickn
UT| Wi==shTs &n Tngenkera o2
Sisfemas e nformatica
mencitn  Cesttn  oe 2018 ;‘2:1"';"”3'“ Nacional el
TEEHD‘:IE"-HE de ]
Infarmachin.

Experlencla profesional del valldador. (Asociado 3 su calldad de experto 2n |3
varable y problematica de Investigacian)

=G ED| AIE OB TEgaruncien
experiencla
OT| Unkversidad  Madonal ol T Erallsta de SIsemas
Sania Adminkstrador de BD
1+

IPartinencla: Bl Bem corresponds al comcaplo edrico fomulsdo.
Rslavamsia: El t=m == aproplsdo pars pepressmisr 8l comnponente o dimensidn =spaclca de

consTucio
ICIaridsd: S= anbande 5in dioukead sipons & anuncieds del Bam, & conclse, ayscio y dibscio

Chirnbote, 09 o noviembre del 2023

I
M. Ing. Gerarda Jhalr Castiia Tinocoo
DI W™ 45074525



Mombre del instrumento: Cuestionarioc "Satisfaccidn de los usuarios™

Sugerencias/

Indicadores N? | Dimensiones / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad®
Observaciones
Dimensién 1: Facilidad de uso Si No | Si No | Si | No
Con la funcionalidad de Ilas
1 plataformas digitales que posee la| X X X
UGEL Santa.
Con el nivel de profesionalismo que
. : se muestra a través de los canales
Calidad funcional | 2 de atencién gue brinda la UGEL X X X
Santa.
Con el sistema de tramites que
3 brinda la UGEL Santa. X X X
Con la atencion que se le brinda
4 | cuando realiza algin reclamo ante X X X
algln inconveniente.
Con la capacidad implementada en
5 |las diversas plataformas digitales X X X
Calidad técnica que ofrece la UGEL Santa.
Con la calidad de las herramientas
6 | brindadas por la UGEL Santa por X X X
medio de sus plataformas digitales.
Dimension 2: Confianza Si No |Si | No Si | No
Con el proceso del tramite u
Valor percibido 7 | operacion en linea que realiza en X X X
las plataformas digitales de la UGEL
Santa.




Con el tiempo de respuesta a la hora
de realizar algln framite y/o reclamo * *
enla UGEL.

Con la confianza que brinda las
plataformas digitales de la UGEL e e
Zanta, respecto a la confidencialidad
de la informacion.

Expectativa

TEATET (]

del

10

Con sus tramites realizados ylo o o
operaciones en linea que esperaba.

11

Con las expectativas satisfechas en
el uso de las plataformas digitales de * *
la UGEL Santa.

Mg. Ing. Gerardo Jhair Casfille Tinocco
DMl N® 450745259
CEL. 941945238

Chimbote, 09 de noviembre del 2023



Certiflcado de valldez de contenbda dal Inetrumento: Cusstlonara da
datiafacclidn de 108 wewarkoe
Obesrvaclones:

Opinlon de aplicabliidad:
Aplicabie ] Apiicable despues de comegr [ | Mo aplhcable] ]
Apellidos y nombres del juez valldador: Mg. Ing. Serardo Jhalr Castlo Tinocce

DOMI- 45074529

Formacion academica del valldador: {(Azoclado 3 su calldad de experto en la
wvarable y problemanca oe Investigackin)

57300 ¢ 1 uho AMd o8 dnivwersidad
expediciin

Uil Maeelrla en Ingenleria oe

Slkstermas e  Informatica Universidad Naclonal  del

mencion  Gestitn  oe 2018
Tecnolgias de 13 =ant3
infomacian

Experlencla profeslonal del valldador. (Asociado 3 su calldad de experto 2n 3
vanable y problemanca oe Investigackn)

=G ET| A6 OB TEgaruncien
experiencla
OT | Unfeersidad Madonal el - FrallEia de Slslemas
Santa ' Adminkstrador de B0
1.3

IFariinencia; Bl Bam corresponds 8l comoapio bedrics fommlsdn.

IReiavamaia: El =m == aproplsdn pars seprezeniss ol commponente o disrensidn =spesclos d=
comEucis

ICIeridsd: 2e enbende sin dfoukad =ipona & enunciado d=l ham, 23 concse, 2mcio ¥ disedo

Chimbote, 09 e naviemnbre del 2023

M. Ing. Gerarda Jhalr Castlia Tinoceo
DI N™ 45074528



Nombre del instrumento: Cuestionano “Gobiemo Digital®

Indicadores

Hl:l

Cimensiones | tems

Pertinencia

1

Relevancia

3

Claridad®

Sugerencias!

Observaciones

Dimension 1: Servicios digitales

2

Mo

2

Mo

2

Ho

Canales digitales

La UGEL Santa difunde informacion
asociada al sector educativo por
medic de diversas plataformas
digitales, como: pagina web, comeo
instifucional, YouTubs, Redes
sociales,

La UGEL Santa a freves de su
pagina web pone a disposicion
enlaces activos que redireccionan &
ofros portales del estado vinculados
a la educacion.

Actualizacion

La UGEL Santa le permite realizar
tramites y operaciones en linea =
través de diversas plataformas
digitales asociadas a la educacion
coma: SIAGIE, ESCALE, SISEVE,
AYMI, etc. los  cuales  estan
actushzados v optimizados.

L= UGEL Sants actuslizs
constamtemante sus servicios por
medio de sus plataformas digitales.




Lengusje sancillo

Las plataformas digitales que ussa la
USEL Santa contienen en sw
esfructurs informacion clars,
ordenada y de facil comprensicn.

Dimension 2 - Ex

periencia del ciudadano

1]

Mo

1]

No

1]

Mo

Disponibilidad de

Los espacios digitales de la UGEL
Santz le permiten acceder de
manera facll vy rapida a Ia
informacion gue necasita.

informacicn

=d

Las platzformas digitales de |z
UZEL Santa le permiten realizar
consultss  ywo reclamos de sus
tramites de forma rapida.

Resolucion de

Las plataformas digitales de |z
UGEL ZSanta ayudsn a la resclucion
de problemas relacionados a sus
tramites y operaciones en linza.

problemas

La plataforma de la UGEL Sants
permite hacer seguimiento virteal al
estado de las solicitudes gque se
presentaron praviamente.

Dimension 2: Segurid

ad de la informacion

Sl

Mo

51

Mo

B

Mo

Confidencialidad

10

Las plataformas digitales que usa |z
IISGEL Sants, s muesira claramante
las politicas de seguridad con el fin
de brindarle confianza con respecto
al mansejo de sus datos.

N

Se siente seguro sl registrar sw
informacion 3 fraves  de  los




formularios en  las  plataformas
digifales que uwsa la UGEL Sants
entendiendc que la informacion
regisirada solo es usada para los
tramites en la UGEL Santa.

Disponibilidad

12

Al hacer uso de las plataformas
digitales por medio de su usuano y
contrasena puede acceder solo a su
informacion personal en cualquier
miomento.

Dimension 4: Competencias digitales

Bi

Mo

5i

Mo

5i

No

Conocimientos

13

ious conocimienios en cuantoc a
TICE te permitan hacer uso de estas
plateformas digiteles de la UGEL
Santa de manera cormects”

14

LHiliza herramientas y'o aplicaciones
tecnologicas de forma autonoma.

Capacitacian

15

Com que  frecuencis recibe
capecitaciones rediznte
saminarios, webinar] charlas,
cursos, talleres u ofras modalidades
sobre el uso de sus espacios
digitales gue tizne la UWGEL Santa.

so de medios

digitales

18

;Con que frecuesncia ss tramsmite
informacicén multimedia por medic de
las plataformas digitales de la UGEL
Saniz?

17

;iCon  que  frecuencia puede
contactarse con colegas que se
encueniran =n diferentes pares del




PEr par medo de 136 plataionnas
digitales 32 la UWSEL Samta?

Dimansitn 50 Infrasstructura tacnoldgica

3l

Hao |l o

Al | N

Equipos
teCnalogicos

15

-3 LMsEL =anfa realza un Duern
equipamiento  tecnoibglco de BUs
amblemes para poder brindar un

Jdecuado servicho.

Plataformas
digitzkes

19

La U=EL Hama hace un adecuado
manteniendo de GLs centro de datos,
servidores  y  demas eguipos
lecnoldgicos.

20

(3 UGEL Ganta =2 preocupa par
llevar equipamiento y conectividad a
sUE Instalaciones para un mekor

Aprovechamienta 4 |a 1ecnologla.

|

hag. Ing. Hyfnberiz Ang

Minaguispe Matame

DI W* 32834705
CEL. 255480308

Chimboie, 13 de Noviembre del 2023,



Cartiflcado de valldez de confsnldo del Ingtrumento: Cuestlonarko de
Goblerno Digital
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Nombre del instrumento: Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”

] . . . . ] . . Sugerencias/
Indicadores N® | Dimensiones / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?
Observaciones
Dimension 1: Facilidad de uso Si No | Si No | i | No
Con la funcionalidad de Ilas
1 plataformas digitales que posee la| X X X
UGEL Santa.
Con el nivel de profesionalismo que
- , se muestra a través de los canales
Calidad funcional | - 2 de atencién que brinda la UGEL X X X
Santa.
Con el sistema de tramites que
3 brinda la UGEL Santa. X X X
Con la atencidn gue se le brinda
4 | cuando realiza algin reclamo ante X X X
algdn inconveniente.
Con la capacidad implementada en
5 |las diversas plataformas digitales X X X
Calidad técnica que ofrece la UGEL Santa.
Con la calidad de las herramientas
6 | brindadas por la UGEL Santa por X X X
medio de sus plataformas digitales.
Dimension 2: Confianza Si No |Si | No i | No
Con el proceso del tramite u
Valor percibido 7 | operacion en linea que realiza en ¥ ¥ ¥
las plataformas digitales de la UGEL
Santa.




Con el tiempo de respuesta a la hora
de realizar algdn tramite y/'o reclamo
en la UGEL.

Con la confianza que brinda las
plataformas digitales de la UGEL
Santa, respecto a la confidencialidad
de la informacion.

Expectativa

USUario

del

10

Con sus tramites realizados yio
operaciones en linea gue esperaba.

11

Con las expectativas satisfechas en
el uzo de las plataformas digitales de
la UGEL Santa.

Mg. Ing. Hug(heﬂn Angr.‘f{;-linaquispe Matame
DHI N® 32954709
CEL. 959430303

Chimbote, 13 de Noviembre del 2023.



Caertiflcado de velldez de contenbdo del Instrumanto:; Cuestlonario da
satiefacchin de 02 wewarios
DbesrvaCciones:

Oplinlon de aplicabilidad:
Aplcable [¥]  Aplicable despues de comeg | | Mo aplcable| ]

apellidoz y nombres del jusz valldador: Mg. Ing. Humberto Angel Ninaguispe
Matame

DMz 325547049

Fommaciin scadémica ded valldador: (Asoclags 3 su calldad de expento en la
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Zlstemas de Informachin
de I3 UME

i3
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Data del anélisis de la confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Instrumento: Cuestionario “Gobierno Digital”

ITEMS SUMA
ENCUESTADOS _DE
1|2|3|4|5|6|7|8|9|10 [11 |12 13 |14 | 15|16 |17 |18 |19 |20 | ITEMS
E1l 5(4|4|4a|a]a|a|a|a] 4|5 |5|4|4|3|4|3|3]|4]4 80
E2 5/5|(5|3|4|4|3|3|3| 5|3 |4|4|5|3|3|1]1]|3]3 70
E3 4(3|4|4|3|3|3|44| 3| 4|4|4|3|2|3]2]|3|3]3 66
E4 5/5|5|5|5|5|4|4|5| 5|5 |5|5|4|3|3|3|4]|5]3 88
E5 4|4 |4|4|4|4|4|3|5| 4| 4|5 |4|5|3[3[3|3|4]4 78
E6 4|5|5|3|4|4|3|3|5| 5|5 |5 |4|5|3[3[3|3]|3]3 78
E7 4|5|5|4|4|4|3|3|5| 5|5 |5 |4|4|3[3[3]|3]|3]3 78
ES 3/4(3|3|4|3|2|3|4]| 4| 4|4|3]4|3[3|2]2]2]2 62
E9 4(4|4|3|3|3|5(3|4| 4|4 |4|3[3|2[3|3[2]2]2 65
E10 41444433 |3|4| 4|4 |4|4]4|3|3|3|3|3]3 71
Cuestionario “Gobierno Digital”.
Alfa de Cronbach Numero de elementos
0.913 20

Interpretacion. De acuerdo al coeficiente de Alfa de Cronbach, se tiene un grado
de confiabilidad muy alto (0.913); por lo tanto, se tiene que proceder a aplicar el
instrumento.




Data del anélisis de la confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Instrumento: Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”

ITEMS SUMA
ENCUESTADOS _DE

1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 11 | ITEMS
E1 3 4 | 3| 3| 4|4 |3]|3]4 3 3 37
E2 3 3 | 1|13 |3|1]1]3 1 1 21
E3 2 3| 2|33 |3|21]3]3 2 3 29
E4 3 3 |3|4|5 |3 |3]|4]3 3 4 38
E5 3 3 | 3|3 |4 |4]|3]3]|3 3 3 35
E6 3 3| 3|3 |3|3|3]3]3 3 3 33
E7 3 3| 3|3 |[3|3|3]3]3 3 3 33
ES 3 3|22 |2 |2]|21]2]S3 2 2 25
E9 2 3 | 3|22 |2]|3]2]3 3 2 27
E10 3 3 | 3|3 |3 |3|3]|3]|3 3 3 33

Cuestionario “Satisfaccion de los usuarios”.

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0.955 11

Interpretacion. De acuerdo al coeficiente de Alfa de Cronbach, se tiene un grado
de confiabilidad muy alto (0.955); por lo tanto, se tiene que proceder a aplicar el
instrumento.



ANEXO 4: Célculo de la Muestra

Como definen Sanchez et al. (2018), La muestra es un subconjunto de la
poblacion para que podamos recopilar informacién para poder usar en una
investigacion, mientras que el muestreo es el procedimiento o la técnica que
va a permitir determinar si dos aspectos son incluyentes entre si: el primero
de orden cualitativo (236), y el segundo de orden cualitativo (directores de

Instituciones Publicas de Educacion Basica Regular).
A continuacién, se muestra la férmula para obtencion de la muestra:

_ NZ’pq
(N —-1)E?+Z?pq

n

Donde:

N: 236 directores de EBR

n: Tamafio de muestra

Z: Nivel de confianza, se tomd en cuenta el 95 % que equivale a 1.96
p: Probabilidad de éxito (0.5)

g: Probabilidad de fracaso (0.5)

E: Error maximo que se tolera en las mediciones (0.05)

Se obtuvo una muestra n = 146.427 = 146 directores



ANEXO 5: Autorizacion de la Institucién donde se aplicé la Investigacion.

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ ¥ EL DESARROLLO "

AUTORIZACION

EL QUE SUSCRIBE -
DIRECTOR DE SISTEMA ADMINISTRATIVO | DE LA UGEL SANTA

Otorga la presente autonzacion a la Srta. VANESSA OSWALDO SALVATIERRA ,
estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad
“CESAR VALLEJO" quien se encuentra desarrollando el trabsjo de Investigacién:

GOBIERNO DIGITAL Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL DEL SANTA, 2023

En lal sentido la presente autoriza a la referida presentarse a las directivos de la
diferentes instituciones educativas publicas de la jurisdiccion Y personal de la sede
administrativa para solicitaries les oforgue las facilidades para que pueda aplicar
encuestas en las éreas correspondientes, asi como facilitarie informacién para al

respectivo analisis documental relacionado al estudio de investigacion.

Nuevo Chimbote, 08 de noviembre del 2023

Rel:
Exp J0133-0




ANEXO 6: Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de a Grganizacién [RUC 20198130967
_UGEL SANTA

Nombre del Titular o Representante legal —
m@os_ DNI-

foﬂy CARMEN LUISA SALDANA TAVARA 3290954 F

Consentimento;
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal " del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 1, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

'Nombre del Trabajo de Investigacion 7 o

GESTION EDUCATIVA LOCAL DEL SANTA, 2023.

Nombre del Programa Académico:

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Autor: DNI:
OSWALDO SALVATIERRA VANESSA 47613635

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

(*) Codigo de £rica en igacion do & L dad César Vallejo-Articulo 74, literal *  * Para difundir o publicar los resultados de un
tabajo de investigacion es necesario bajo €l nomibre de la Instituciin donde se llevd a cabo e estudio, sivo el caso
n \dentidad de ta institycién. Por ello,

i e ey AR AL oAl COf 4 orense ¢ MreCior de & OFRariz 0O ol o Lt 2 GITUNG.
m«mmammnmmo“nnﬁmwndnumhhmmum

necesario dascribir sus



ANEXO 7: Matriz de puntuaciones y niveles del gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios.

ID GOBIERNO DIGITAL SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DIM1 DIM2 DIM3 DIM4 DIM5 TOTAL DIM1 DIM2 TOTAL

1 17 Medio | 10 | Medio | 8 Medio | 19 | Alto 9 Medio | 63 Medio | 13 Bajo 11 Bajo 24 Bajo
2 18 Medio | 14 | Medio | 10 | Medio | 14 | Medio | 9 Medio | 65 Medio | 20 Medio | 15 Medio | 35 Medio
3 18 Medio | 15 | Medio | 13 | Alto 19 | Alto 10 | Medio | 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto

4 17 Medio 13 | Medio 11 | Medio | 22 | Alto 12 | Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto

5 24 Alto 20 | Alto 14 | Alto 20 | Alto 13 | Alto 91 Alto 23 Alto 18 Medio | 41 Alto

6 17 Medio 12 | Medio | 9 Medio 15 | Medio | 8 Medio 61 Medio 17 Medio 15 Medio | 32 Medio
7 15 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 8 Medio | 64 Medio | 20 Medio | 17 Medio | 37 Medio
8 18 Medio | 12 | Medio | 14 | Alto 23 | Alto 12 | Alto 79 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto

9 18 Medio | 15 | Medio | 10 | Medio | 20 | Alto 12 | Alto 75 Alto 22 Medio | 18 Medio | 40 Medio
10 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 25 | Alto 15 | Alto 100 Alto 30 Alto 25 Alto 55 Alto
11 14 Medio | 10 | Medio | 10 | Medio | 18 | Medio | 6 Bajo 58 Medio | 13 Bajo 15 Medio | 28 Medio
12 17 Medio | 12 | Medio | 10 | Medio | 10 | Bajo 6 Bajo 55 Medio | 16 Medio | 15 Medio | 31 Medio
13 17 Medio | 14 | Medio | 15 | Alto 20 | Alto 14 | Alto 80 Alto 29 Alto 20 Alto 49 Alto
14 18 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 13 | Medio | 7 Medio | 61 Medio | 14 Medio | 12 Medio | 26 Medio
15 17 Medio 15 | Medio 11 | Medio | 22 | Alto 15 | Alto 80 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
16 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 24 | Alto 15 | Alto 99 Alto 30 Alto 24 Alto 54 Alto
17 17 Medio | 11 | Medio | 11 | Medio | 16 | Medio | 9 Medio | 64 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
18 16 Medio | 15 | Medio | 14 | Alto 19 | Alto 10 | Medio | 74 Alto 21 Medio | 19 Alto 40 Medio
19 25 Alto 14 | Medio 15 | Alto 21 | Alto 13 | Alto 88 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
20 15 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 15 | Medio | 9 Medio | 62 Medio | 16 Medio | 11 Bajo 27 Medio
21 18 Medio | 12 | Medio | 12 | Alto 21 | Alto 10 | Medio | 74 Alto 16 Medio | 14 Medio | 30 Medio
22 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 24 | Alto 13 | Alto 97 Alto 30 Alto 23 Alto 53 Alto
23 18 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 62 Medio | 23 Alto 18 Medio | 41 Alto
24 15 Medio | 12 | Medio | 10 | Medio | 18 | Medio | 11 | Medio | 66 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
25 22 Alto 16 | Alto 15 | Alto 22 | Alto 14 | Alto 89 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
26 18 Medio | 15 | Medio | 12 | Alto 18 | Medio | 10 | Medio | 74 Alto 20 Medio | 16 Medio | 36 Medio
27 17 Medio 15 | Medio 11 | Medio 19 | Alto 12 | Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
28 15 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 21 | Alto 9 Medio | 66 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
29 18 Medio 14 | Medio 15 | Alto 21 | Alto 12 | Alto 80 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
30 13 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 15 | Medio | 9 Medio | 58 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
31 16 Medio 15 | Medio 11 | Medio | 23 | Alto 12 | Alto 77 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
32 18 Medio 15 | Medio 15 | Alto 18 | Medio 12 | Alto 78 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
33 18 Medio | 14 | Medio | 11 | Medio | 19 | Alto 12 | Alto 74 Alto 27 Alto 20 Alto 47 Alto
34 18 Medio | 15 | Medio | 9 Medio | 16 | Medio | 8 Medio | 66 Medio | 19 Medio | 11 Bajo 30 Medio




35 25 Alto 19 | Alto 15 | Alto 23 | Alto 15 | Alto 97 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
36 18 Medio | 13 | Medio | 15 | Alto 22 | Alto 8 Medio | 76 Alto 25 Alto 18 Medio | 43 Alto
37 17 Medio 15 | Medio 14 | Alto 17 | Medio 13 | Alto 76 Alto 22 Medio 19 Alto 41 Alto
38 18 Medio | 10 | Medio | 11 | Medio | 18 | Medio | 4 Bajo 61 Medio | 16 Medio | 15 Medio | 31 Medio
39 24 Alto 14 | Medio | 11 | Medio | 19 | Alto 6 Bajo 74 Alto 15 Medio | 14 Medio | 29 Medio
40 16 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 17 | Medio | 6 Bajo 60 Medio | 19 Medio | 17 Medio | 36 Medio
41 24 Alto 20 | Alto 15 | Alto 22 | Alto 14 | Alto 95 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
42 18 Medio | 15 | Medio | 14 | Alto 19 | Alto 9 Medio | 75 Alto 17 Medio | 17 Medio | 34 Medio
43 18 Medio 13 | Medio 14 | Alto 23 | Alto 12 | Alto 80 Alto 26 Alto 20 Alto 46 Alto
44 18 Medio | 14 | Medio | 14 | Alto 20 | Alto 9 Medio | 75 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
45 16 Medio 15 | Medio 11 | Alto 21 | Alto 12 | Alto 75 Alto 24 Alto 21 Alto 45 Alto
46 17 Medio 15 | Medio 14 | Alto 16 | Medio 12 | Alto 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
a7 18 Medio | 13 | Medio | 15 | Alto 22 | Alto 14 | Alto 82 Alto 24 Alto 22 Alto 46 Alto
48 18 Medio | 12 | Medio | 15 | Alto 22 | Alto 9 Medio | 76 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
49 17 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 16 | Medio | 8 Medio | 65 Medio | 20 Medio | 17 Medio | 37 Medio
50 21 Alto 16 | Alto 12 | Alto 18 | Medio | 7 Medio | 74 Alto 22 Medio | 19 Alto 41 Alto
51 18 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 22 | Alto 14 | Alto 77 Alto 22 Medio | 16 Medio | 38 Medio
52 16 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 15 | Medio | 12 | Alto 67 Medio | 22 Medio | 18 Medio | 40 Medio
53 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 23 | Alto 15 | Alto 98 Alto 27 Alto 24 Alto 51 Alto
54 18 Medio | 15 | Medio | 10 | Medio | 21 | Alto 12 | Alto 76 Alto 26 Alto 20 Alto 46 Alto
55 25 Alto 19 | Alto 15 | Alto 24 | Alto 12 | Alto 95 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
56 17 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 63 Medio | 14 Medio | 14 Medio | 28 Medio
57 18 Medio | 10 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 8 Medio | 64 Medio | 18 Medio | 16 Medio | 34 Medio
58 16 Medio | 9 Bajo 9 Medio | 15 | Medio | 6 Bajo 55 Medio | 16 Medio | 12 Medio | 28 Medio
59 22 Alto 14 | Medio | 12 | Alto 15 | Medio | 9 Medio | 72 Medio | 18 Medio | 17 Medio | 35 Medio
60 25 Alto 18 | Alto 15 | Alto 22 | Alto 12 | Alto 92 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
61 17 Medio 15 | Medio 12 | Alto 20 | Alto 12 | Alto 76 Alto 24 Alto 18 Medio | 42 Alto
62 18 Medio | 11 | Medio | 9 Medio | 15 | Medio | 8 Medio | 61 Medio | 23 Alto 19 Alto 42 Alto
63 17 Medio | 14 | Medio | 15 | Alto 24 | Alto 13 | Alto 83 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
64 22 Alto 15 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 9 Medio | 74 Alto 22 Medio | 18 Medio | 40 Medio
65 18 Medio | 15 | Medio | 10 | Medio | 21 | Alto 11 | Medio | 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
66 16 Medio 14 | Medio 14 | Alto 20 | Alto 12 | Alto 76 Alto 27 Alto 23 Alto 50 Alto
67 18 Medio | 11 | Medio | 10 | Medio | 18 | Medio | 7 Medio | 64 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
68 17 Medio 14 | Medio 13 | Alto 24 | Alto 14 | Alto 82 Alto 30 Alto 23 Alto 53 Alto
69 18 Medio | 18 | Alto 14 | Alto 18 | Medio | 6 Bajo 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
70 17 Medio 15 | Medio 10 | Medio | 22 | Alto 12 | Alto 76 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
71 16 Medio 15 | Medio 15 | Alto 21 | Alto 11 | Medio 78 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
72 18 Medio | 15 | Medio | 12 | Alto 16 | Medio | 11 | Medio | 72 Medio | 20 Medio | 17 Medio | 37 Medio




73 18 Medio 15 | Medio 15 | Alto 20 | Alto 11 | Medio 79 Alto 24 Alto 17 Medio | 41 Alto
74 18 Medio | 11 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 7 Medio | 64 Medio | 18 Medio | 18 Medio | 36 Medio
75 17 Medio 15 | Medio 13 | Alto 22 | Alto 12 | Alto 79 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
76 19 Alto 14 | Medio 12 | Alto 17 | Medio 11 | Medio 73 Medio 17 Medio 16 Medio | 33 Medio
77 18 Medio | 15 | Medio | 15 | Alto 22 | Alto 12 | Alto 82 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
78 18 Medio 15 | Medio 13 | Alto 16 | Medio 12 | Alto 74 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
79 25 Alto 15 | Medio | 12 | Alto 21 | Alto 3 Bajo 76 Alto 24 Alto 21 Alto 45 Alto
80 18 Medio | 14 | Medio | 13 | Alto 17 | Medio | 12 | Alto 74 Alto 22 Medio | 20 Alto 42 Alto
81 17 Medio 14 | Medio 11 | Medio | 20 | Alto 12 | Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
82 17 Medio | 14 | Medio | 13 | Alto 19 | Alto 12 | Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
83 18 Medio | 14 | Medio | 11 | Medio | 18 | Medio | 13 | Alto 74 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
84 17 Medio | 12 | Medio | 14 | Alto 20 | Alto 11 | Medio | 74 Alto 22 Medio | 17 Medio | 39 Medio
85 25 Alto 17 | Alto 14 | Alto 24 | Alto 13 | Alto 93 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
86 18 Medio | 14 | Medio | 12 | Alto 20 | Alto 8 Medio | 72 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
87 11 Bajo 7 Bajo 8 Medio | 9 Bajo 3 Bajo 38 Bajo 12 Bajo 10 Bajo 22 Bajo
88 18 Medio | 15 | Alto 12 | Alto 18 | Medio | 11 | Medio | 74 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
89 18 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 18 | Medio | 8 Medio | 67 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
90 17 Medio | 16 | Alto 12 | Alto 17 | Medio | 10 | Medio | 72 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
91 22 Alto 15 | Medio | 14 | Alto 15 | Medio | 9 Medio | 75 Alto 20 Medio | 15 Medio | 35 Medio
92 18 Medio | 15 | Medio | 13 | Alto 18 | Medio | 12 | Alto 76 Alto 21 Medio | 19 Alto 40 Medio
93 17 Medio | 17 | Alto 15 | Alto 20 | Alto 4 Bajo 73 Medio | 24 Alto 22 Alto 46 Alto
94 16 Medio | 10 | Medio | 9 Medio | 14 | Medio | 7 Medio | 56 Medio | 24 Alto 19 Alto 43 Alto
95 19 Alto 17 | Alto 12 | Alto 17 | Medio | 10 | Medio | 75 Alto 21 Medio | 17 Medio | 38 Medio
96 17 Medio | 10 | Medio | 7 Medio | 19 | Alto 5 Bajo 58 Medio | 12 Bajo 10 Bajo 22 Bajo
97 18 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 21 | Alto 9 Medio | 74 Alto 22 Medio | 20 Alto 42 Alto
98 18 Medio | 9 Bajo 11 | Medio | 16 | Medio | 6 Bajo 60 Medio | 13 Bajo 9 Bajo 22 Bajo
99 23 Alto 20 | Alto 15 | Alto 25 | Alto 15 | Alto 98 Alto 30 Alto 25 Alto 55 Alto
100 18 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 9 Medio | 70 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
101 16 Medio | 14 | Medio | 15 | Alto 20 | Alto 9 Medio | 74 Alto 24 Alto 24 Alto 48 Alto
102 17 Medio | 15 | Medio | 14 | Alto 21 | Alto 9 Medio | 76 Alto 23 Alto 20 Alto 43 Alto
103 16 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 15 | Medio | 9 Medio | 61 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
104 18 Medio 12 | Medio 10 | Medio 18 | Medio | 9 Medio 67 Medio 18 Medio 14 Medio | 32 Medio
105 15 Medio | 12 | Medio | 11 | Medio | 22 | Alto 11 | Medio | 71 Medio | 20 Medio | 19 Alto 39 Medio
106 18 Medio 15 | Medio 14 | Alto 17 | Medio 10 | Medio 74 Alto 23 Alto 18 Medio | 41 Alto
107 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 24 | Alto 15 | Alto 99 Alto 25 Alto 19 Alto 44 Alto
108 24 Alto 15 | Medio 12 | Alto 18 | Medio | 9 Medio 78 Alto 22 Medio | 20 Alto 42 Alto
109 15 Medio 12 | Medio 10 | Medio | 21 | Alto 8 Medio 66 Medio 15 Medio 15 Medio | 30 Medio
110 17 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 16 | Medio | 9 Medio | 68 Medio | 19 Medio | 15 Medio | 34 Medio




111 22 Alto 18 | Alto 14 | Alto 22 | Alto 13 | Alto 89 Alto 23 Alto 19 Alto 42 Alto
112 18 Medio | 15 | Medio | 15 | Alto 18 | Medio | 11 | Medio | 77 Alto 21 Medio | 20 Alto 41 Alto
113 15 Medio 10 | Medio | 9 Medio 15 | Medio | 9 Medio 58 Medio 18 Medio 15 Medio | 33 Medio
114 18 Medio | 7 Bajo 8 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 56 Medio | 13 Bajo 13 Medio | 26 Medio
115 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 23 | Alto 13 | Alto 96 Alto 29 Alto 24 Alto 53 Alto
116 15 Medio 15 | Medio 13 | Alto 21 | Alto 12 | Alto 76 Alto 24 Alto 23 Alto 47 Alto
117 18 Medio | 14 | Medio | 13 | Alto 18 | Medio | 13 | Alto 76 Alto 25 Alto 19 Alto 44 Alto
118 17 Medio | 14 | Medio | 12 | Alto 22 | Alto 12 | Alto 77 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
119 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 21 | Alto 11 | Medio 92 Alto 24 Alto 19 Alto 43 Alto
120 18 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 19 | Alto 9 Medio | 72 Medio | 15 Medio | 12 Medio | 27 Medio
121 17 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 16 | Medio | 6 Bajo 62 Medio | 12 Bajo 13 Medio | 25 Bajo
122 11 Bajo 13 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 6 Bajo 58 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
123 17 Medio | 14 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 7 Medio | 66 Medio | 17 Medio | 16 Medio | 33 Medio
124 18 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 15 | Medio | 6 Bajo 63 Medio | 15 Medio | 13 Medio | 28 Medio
125 18 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 6 Bajo 65 Medio | 15 Medio | 12 Medio | 27 Medio
126 17 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 17 | Medio | 9 Medio | 66 Medio | 13 Bajo 13 Medio | 26 Medio
127 17 Medio | 12 | Medio | 9 Medio | 15 | Medio | 6 Bajo 59 Medio | 13 Bajo 13 Medio | 26 Medio
128 18 Medio | 15 | Medio | 10 | Medio | 17 | Medio | 9 Medio | 69 Medio | 20 Medio | 18 Medio | 38 Medio
129 12 Medio 18 | Alto 15 | Alto 18 | Medio 12 | Alto 75 Alto 22 Medio 19 Alto 41 Alto
130 15 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 16 | Medio | 7 Medio | 62 Medio | 16 Medio | 14 Medio | 30 Medio
131 18 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 14 | Medio | 6 Bajo 64 Medio | 12 Bajo 13 Medio | 25 Bajo
132 16 Medio 15 | Medio 12 | Alto 20 | Alto 12 | Alto 75 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
133 17 Medio | 12 | Medio | 10 | Medio | 18 | Medio | 3 Bajo 60 Medio | 19 Medio | 18 Medio | 37 Medio
134 18 Medio | 14 | Medio | 10 | Medio | 17 | Medio | 9 Medio | 68 Medio | 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
135 17 Medio | 14 | Medio | 11 | Medio | 20 | Alto 10 | Medio | 72 Medio | 23 Alto 16 Medio | 39 Medio
136 18 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 17 | Medio | 11 | Medio | 70 Medio | 18 Medio | 16 Medio | 34 Medio
137 25 Alto 20 | Alto 15 | Alto 24 | Alto 15 | Alto 99 Alto 24 Alto 20 Alto 44 Alto
138 18 Medio | 14 | Medio | 11 | Medio | 14 | Medio | 9 Medio | 66 Medio | 18 Medio | 12 Medio | 30 Medio
139 16 Medio | 15 | Medio | 14 | Alto 18 | Medio | 11 | Medio | 74 Alto 23 Alto 18 Medio | 41 Alto
140 17 Medio | 15 | Medio | 11 | Medio | 18 | Medio | 9 Medio | 70 Medio | 18 Medio | 17 Medio | 35 Medio
141 18 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 15 | Medio | 6 Bajo 62 Medio | 13 Bajo 13 Medio | 26 Medio
142 18 Medio 14 | Medio 11 | Medio 14 | Medio | 9 Medio 66 Medio 18 Medio 13 Medio | 31 Medio
143 17 Medio | 16 | Alto 13 | Alto 17 | Medio | 11 | Medio | 74 Alto 18 Medio | 15 Medio | 33 Medio
144 20 Alto 15 | Medio 11 | Medio 19 | Alto 9 Medio 74 Alto 20 Medio 16 Medio | 36 Medio
145 17 Medio | 13 | Medio | 11 | Medio | 16 | Medio | 6 Bajo 63 Medio | 13 Bajo 11 Bajo 24 Bajo
146 18 Medio | 13 | Medio | 10 | Medio | 15 | Medio | 7 Medio | 63 Medio | 18 Medio | 14 Medio | 32 Medio

Fuente: Resultados de la aplicacion de los instrumentos




Al analizar cada una de las variables de investigacion se consideraron los

siguientes niveles y rangos:

De la variable asociada Satisfaccion de los usuarios:

Niveles y Rangos Bajo Medio Alto
Satisfaccion [11 - 25] [26 — 40] [41 — 55]
Dim1. Facilidad de uso [06 —13] [14-22] [23-30]
Dim2. Confianza [05 —11] [12 - 18] [19 - 25]

De la variable de estudio Gobierno:

Niveles y rangos Bajo Medio Alto

Gobierno digital [20 — 46] [47 - 73] [74 —100]
Dim1. Servicios digitales [5-11] [12 — 18] [19 — 25]
Dim2. Experiencia del ciudadano [4-9] [10 — 15] [16 — 20]
Dim3. Seguridad de la informacion [3-6] [7- 11] [12 — 15]
Dim4. Competencias digitales [5-11] [12- 18] [19 — 25]

Dimb5. Infraestructura tecnoldgica [3—6] [7—11] [12 — 15]




