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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre las politicas
de gobierno digital y la calidad del servicio en victimas de violencia de género en
una entidad publica de Lima 2023. El enfoque fue cuantitativo correlacional, tipo de
investigacion aplicada, disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por
60 victimas de violencia de género; se usé un cuestionario con validez de contenido;
en el procesamiento de los resultados se usO Microsoft Excel y el software
estadistico SPSS V27. Los resultados muestran la prueba de alfa de Cronbach de
0.880, este valor indica que los instrumentos tienen un alto grado de fiabilidad, lo
que los hace adecuados para el uso de la investigacion, también se demuestra la
relacion entre las variables del gobierno digital y calidad del servicio a través del
coeficiente de correlacion no paramétrica Rho de Spearman 0.842, lo que indica
que existe una relacion fuerte entre ambas variables, con un nivel de significancia
de 0.001, es decir altamente significativo ya que p<0.05, por lo que se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, se llega a la conclusién que la entidad
publica que adopte el gobierno digital tiene altas probabilidades de brindar un buen

servicio de calidad a las victimas de violencia de genero.

Palabras Clave: Gobierno digital, Calidad del servicio y Victimas de violencia de

genero.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship that exists between
digital government policies and the quality of service in victims of gender violence in
a public entity in Lima 2023. The approach was quantitative correlational, type of
applied research, non-experimental design, the sample was made up of 60 victims
of gender violence; a questionnaire with content validity was used; Microsoft Excel
and SPSS V27 statistical software were used to process the results. The results
show Cronbach's alpha test of 0.880, this value indicates that the instruments have
a high degree of reliability, which makes them suitable for use in research, the
relationship between the variables of digital government and quality is also
demonstrated. of the service through the non-parametric correlation coefficient
Spearman's Rho 0.842, which indicates that there is a strong relationship between
both variables, with a significance level of 0.001, that is, highly significant since
p<0.05, so it is rejected the null hypothesis and the alternative hypothesis is
accepted, the conclusion is reached that the public entity that adopts digital
government has a high probability of providing good quality service to victims of

gender violence.

Keywords: Digital government, Service quality and Victims of gender violence.



INTRODUCCION

A nivel internacional, en Malasia, los sistemas de informacion antiguos son
fundamentales para el funcionamiento de las instituciones publicas. Sin
embargo, es necesario modernizarlos para que sigan siendo eficientes y
relevantes en el contexto global (Abu et al., 2021). Republica Dominicana y
Honduras también han implementado iniciativas para simplificar sus servicios
y trdmites publicos, por lo que Republica Dominicana ha creado un portal en
linea que agrupa mas de 1000 servicios, lo que ha facilitado el acceso a estos
servicios para los ciudadanos. Honduras, por su parte, ha creado una
normativa que permite la creacion de ventanillas digitales, como SIN FILAS,
gue reducen la necesidad de los ciudadanos de desplazarse a las oficinas
publicas (Enriquez & Saenz, 2021). durante los ultimos afios se han
evidenciado una reduccién en la confianza que los ciudadanos depositaban
en sus respectivos gobiernos, segun estudios internacionales, esta tendencia
genero inquietud, ya que la confianza del ciudadano en el gobierno
desempeiiaba un papel crucial en el equilibrio y la eficacia de las sociedades,
en este contexto, se llegbé a un consenso de que las tecnologias de gobierno
digital se perfilaban como componentes esenciales para que se pueda
potenciar las interacciones entre el gobierno y el publico, como (Ye et al.,
2023); ha informado que en diversos paises en desarrollo, el gobierno digital
experimento un rapido avance en un corto periodo, por lo que los paises han
ido adoptando las TIC de forma progresiva, desde su uso inicial para
simplificar tareas administrativas hasta su integracion en todas las
operaciones gubernamentales, este proceso no solo ha tenido como obijetivo
mejorar la eficiencia, sino también la calidad del servicio a los ciudadanos.
Para que los paises puedan adoptar las TIC de forma exitosa, es necesario
llevar a cabo analisis que permitan comprender su impacto en la
administraciéon publica, incluyendo aspectos cruciales relacionados con la
calidad de servicio. Solo cuando esta relacion fue comprendida de manera

clara, el gobierno digital pudo integrarse de manera fluida en la estructura de



gobernanza, mejorando no solo la eficiencia operativa sino también la calidad
con la que se prestan servicios a la ciudadania, bajo ese enfoque integral no
solo se impuls6 la modernizacion, sino que también garantizd que la
implementacion de las TIC resultara en una experiencia mas positiva y

efectiva para los ciudadanos en el tiempo, (Aditya et al., 2023).

En el &mbito peruano, el gobierno digital y los servicios de calidad dirigidos
a la poblacion han sido identificados como un fenémeno complejo, se observo
una brecha digital persistente que limité el acceso equitativo a los servicios
digitales, junto con ineficiencias en las plataformas gubernamentales.
Ademas, surgieron preocupaciones sobre la seguridad de la informacion,
estas dificultades tuvieron un impacto directo en la capacidad del gobierno
para ofrecer servicios eficientes y de calidad a todos los ciudadanos.
Asimismo, contribuyeron a la exclusiébn de sectores de la poblacién y
erosionaron la confianza en los servicios digitales gubernamentales. La
superacion de estos desafios se plante6 como una tarea que requeriria una
estrategia integral y estas estrategias abordaria las brechas tecnoldgicas,
promoveria la educacién digital, fortaleceria la seguridad cibernética,
fomentaria una mayor participacion de la ciudadania, y lograria una mejor
gestion en el contexto publico de forma transparente en el &mbito digital.
Alegre y Padilla (2023); mencionan que, en las entidades publicas, la
implementacion del gobierno digital no ha sido suficiente para acoger las
demandas o atenciones que requieren las personas victimas de alguna forma
de maltrato o violencia que se base o fundamente el género. Estas prefieren
acudir hacia las instalaciones de la entidad para obtener una atencién rapida,
lo que genera largas esperas y malestar. La digitalizacién de los tramites
administrativos no ha sido efectiva, ya que siguen siendo engorrosos y lentos.
Esto se ha agravado con la pandemia, lo que ha generado una mayor
insatisfaccion de la poblacion, las entidades publicas del estado si bien es
cierto cuentan con un portal web de que informan a las personas que

pudieran ser afectadas por hechos relacionados con alguna forma de



maltrato, pero las plataformas digitales del gobierno solo se enfocan para
publicar informacion, pero no para realizar tramites o seguimiento de casos y
esto genera una deficiente calidad de servicio, que deja a las victimas
insatisfechas, con malas expectativas y desconfiadas de que el gobierno
pueda ayudarlas y se ha resaltado la urgencia de implementar una estrategia
integral que aborde los desafios identificados, ante la dificultad mencionada,
se plantea la interrogante del presente estudio ¢Qué relacion existe entre
las politicas de gobierno digital y la calidad del servicio en victimas de
violencia de género en una entidad puablica, Lima 2023? Asimismo; en este
proyecto de investigacion, en el ambito practico, la transformacion digital
del gobierno busca que las instituciones publicas puedan brindar un mejor
servicio a los ciudadanos, aprovechando las tecnologias avanzadas. Esto
permite a las instituciones abordar las necesidades de los ciudadanos de
manera mas eficiente, y a la vez, fortalecer el servicio ofreciendo una
informacion oportuna y eficiente, mientras que la justificacion
metodoldgica, lo que busca es crear una herramienta que cumpla con los
estandares cientificos necesarios, esto permitirA que, al procesar la
informacion y al obtener los resultados puedan ser replicados en otras
instituciones, esta herramienta permitira evaluar de manera independiente la
implementacion de politicas de gobierno digital, con el objeto de optimizar el

servicio.

Como parte del objetivo general se busca hallar la relacion que existe entre
las politicas de gobierno digital y la calidad del servicio en victimas de
violencia de género en una institucion del sector publico, Lima 2023.
Asimismo, como objetivos especificos tenemos: (i) Determinar la relacion
entre las politicas de gobierno digital y la accesibilidad en la mejora de la
calidad del servicio en las victimas de violencia de género en una entidad
publica, Lima 2023; (ii) determinar la relacion entre las politicas de gobierno
digital y la rapidez en la respuesta para la mejora de la calidad del servicio en

victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023; (iii)



Determinar la relacion entre las politicas de gobierno digital y el acceso a
recursos de apoyo en la mejora de la calidad del servicio en victimas de
violencia de género en una entidad publica, Lima 2023 y (iv) determinar la
relacion entre las politicas de gobierno digital y la privacidad y seguridad de
datos en la mejora de la calidad del servicio en victimas de violencia de
género en una entidad publica, Lima 2023, asimismo como hipoétesis se
plantea Ha si existe una correlacion entre las politicas de gobierno digital y la
calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad
publica, Lima 2023 y Ho no encuentra una correlacion entre las politicas de
gobierno digital y calidad del servicio en las victimas de violencia de género

en una entidad publica de Lima 2023.



MARCO TEORICO

Antecedentes Internacionales

Segun Gil-Garcia et al., (2018) llevaron a cabo un estudio con el fin de hallar
los asuntos méas importantes sobre el gobierno electronico en el ambito
publico, con especial atencién en Asia y Europa. El estudio incluyo revisiones
sistematicas, como base metodoldgica, de articulos publicados entre 2010 y
2016 en 59 revistas indexadas. Los resultados mostraron que hay pocos
estudios que exploren el papel del un estado electrénico en la gestién y/o
administracion publica, por lo que es crucial sefialar que el gobierno digital
se basa en un concepto que se nutre de diversas disciplinas digitales, como
los sistemas publicos de la administracion, los informes de gerencia, los
aspectos sociales, los sistemas de informacién, canales de comunicacion, las
variables y contexto socio politicos. Una conclusion importante de los
estudios sobre la digitalizacion de los gobiernos, es que la administracion
publica de caracteristica digital suele ser un sistema complejo y cambiante,
gue esté influenciado por una variedad de factores. Estos factores incluyen
los fines de estado, la coyuntura social, las tecnologias emergentes, las
elecciones y decisiones humanas, la administracién y balance de los datos,
y la interaccion entre la ciudadania y el estado. Finalmente, las sociedades
europeas Yy asiaticas apuestan por la digitalizacion de sus estados, a fin de
favorecer a su poblacion mediante servicios 6ptimos, céleres, oportunos y al

alcance de todos.

Un estudio cientifico realizado por Bernhard et al., (2018), tuvo la finalidad de
estudiar las variables percepcion de las y los ciudadanos sobre el gobierno
electrénico y su vinculacion con los niveles de desarrollo de la digitalizaciéon
de las localidades y ciudades suecas. La investigacién se realizé utilizando
una metodologia cuantitativa, utilizando encuestas nacionales suecas validas
y fiables. Se cre6 un indice nuevo para evaluar el nivel de digitalizacion
mediante un enfoque observacional, el estudio se realizo en Suecia, con 130

municipios. Se hallo una relacion fuerte entre ambas variables, demostrando



la correlacion entre las mismas, permitiendo afirmar que mientras mas

digitalizado es un pais, mayor es el beneplacito de los ciudadanos.

El estudio realizado por Jacob et al., (2017), investigé la asociacion entre la
calidad de la informacion y su influencia en el beneplacito que los usuarios
perciben sobre el servicio electronico del estado. Como aspectos
metodoldgicos se tuvo una orientacion cuantitativa, con uso del Smart Partial
Least Square (PLS) para evaluar la confiabilidad de los factores,
estableciendo que una carga de factor superior a 1,96 y un estandar de carga
de factor de 0,50 son muy significativos. Para analizar la informacion se aplicé
un patron estructural de ecuaciones. Los resultados mostraron que las
variables, intencion social expectativa, resultaron no significativas, mientras
gue las demas mostraron una correlacién real entre las variantes, con valores
superiores a 2,80. Como conclusién del estudio, se obtuvo que las variables
del obtuvieron u a relacién positiva y con nivel de significancia alta, siendo
factores cruciales para orientar y mejorar el gobierno electrénico. Por lo tanto,
se sugiere que los gobiernos locales presten una mayor atencién en la

digitalizacién de sus servicios dirigidos a los ciudadanos.

Por otro lado, Paricio-Esteban et al., (2020) desarrollo un proyecto con el fin
de hallar si los sitios web y de transparencia de los concejos de Valencia,
Espafia, funcionan como herramientas para establecer interacciones y
didlogo con los residentes. La investigacion se realizé en 538 localidades de
Espafia, y se utilizd6 un estudio basado en cinco paradigmas de sitios y
paginas webs, que incluian 38 guias de transparencia y 14 de cooperacion.
En general, las respuestas del estudio mostraron que los concejos de la
ciudad de Valencia, no cumplen con la mayoria de los indicadores de guia de
transparencia y cooperacion que se les exigen. El 92,25% de los
ayuntamientos no cumple con al menos la mitad de los indicadores, mientras
gue solo el 7,75% cumple con mas de la mitad. El estudio se realizé entre
julio de 2018 y julio de 2019.



El estudio de, Garcia Valdés & Garcia Nufez, (2021) desarrollo un estudio
con el fin de conocer como la Municipalidad de Valledupar, Colombia, esta
transitando de un gobierno de tipo electronico a uno digitalizado para cumplir
con el plan de estado de aprovechamiento de datos (Big Data). La
investigacion utilizé una metodologia descriptivo-exploratoria mediante la
revision de trabajos e investigaciones relacionadas con el tema. Se concluyo
gue, con el aumento del conocimiento en la era digital, se hace necesario que
el estado adopte nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, como
el Big Data. El Big Data es un instrumento importante para utilizarse con el
fin de analizar numerosos datos de informacion, lo que puede lograr a que
los gobiernos lleguen a mejores soluciones, y puedan proporcionar servicios
mas personalizados a los ciudadanos. El objetivo es acercar la digitalizacion
a todos en el municipio de Valledupar, Colombia. En este contexto, la
investigacion aporta significativamente al promover la interactividad continua
entre los ciudadanos y las entidades estatales, mitigando la etapa de
expectacion y fortaleciendo el servicio con mayor calidad, proporcionada por

las diversas entidades del gobierno estatal.

De la misma manera que, Janowski (2016) en su investigacion se propuso
evaluar el impacto que tendria la aplicacion de los denominados Objetivos de
indole mundial para el logro y consecucion del Desarrollo Sostenible para las
naciones (ODS), sobre los gobiernos digitales de los paises socios de USA
Norteamérica. Como parte de los resultados, se hallé que un 45% de paises
asociados, estan en la etapa del cambio digital, el 55% de paises socios aln
no ha superado el periodo inicial de automatizacién. En la investigacion se
determind que para la implementacion efectiva de los ODS al 2030, es

necesario y esencial implementar adecuadamente el gobierno electronico.

Antecedentes Nacionales



La investigacion llevado a cabo por Chereque (2022), realizo un trabajo de
investigacion aplicada, a fin de hallar la asociacion entre la caracteristica
digital de un estado y los niveles de calidad de este servicio en el Sistema de
Focalizacion de Hogares (SISFOH) de la Municipalidad Distrital de La
Esperanza. El estudio tuvo como muestra a 358 usuarios del SISFOH. El
estudio resulto que existe entre ambas variables sujetas del estudio, una
relacion de nivel de 0.723, segun método de Sperman. Demostrando con ello

la importancia y utilidad de la digitalizacion de los servicios.

En ese sentido por su parte, Torres (2022), busco conocer como el gobierno
digital afecta los sistemas de justicia y su administracion, en una Sede del
Sector Justicia, de Lima, Perd. El estudio es correlacional, con una
perspectiva cuantitativa, y no experimental. La muestra de 383 de una
poblacién total de 2,465,288 habitantes de Lima Norte. Resulto que el 72.3%
de las personas evaluados consideran con un nivel regular, la creacion e
inclusién acciones dirigidas a la digitalizacion de los procesos y sistemas de
justicia en la sede del sector justicia en mencién. Ademas, la investigacion
encontré una un nivel de significancia alta entre ambas variables de la
investigacion, demostrando la necesidad de digitalizar los servicios de justicia

en el pais.

De la misma forma Sernaque (2022), realizo un trabajo de investigacion para
conocer si la variable calidad de los servicios y la variable gobierno
electronico estan relacionadas entre si. La muestra del estudio, incluy6 a 42
participantes de un total de 554. El estudio tuvo como instrumento utilizado
una encuesta elaborada con fines especificos para la investigacién. Como
parte del resultado del estudio se hallé6 una relacién de nivel alto de
significancia entre las variables de la investigacion, en la institucion de la
Fiscalia de Piura. Esto indica que la implementacion de tecnologias digitales
dentro de la institucion ha contribuido a fortalecer los servicios que ofrece a

la poblacion.



Por su parte, Amaringo (2022) desarrollo su estudio en una entidad de la
localidad de la amazonia del Perd, con el objeto de hallar la existencia de la
relacion entre calidad y el gobierno digital en una Oficina Regional de
Agricultura del departamento de San Martin. La muestra de la investigacion
fue de 162 usuarios, que respondieron a dos cuestionarios de encuestas.
Como parte de los resultados del estudio, se tiene que el mayor numero de
usuarios (88.3%) percibieron el nivel de gobierno digital de la institucion,
como bajo. Por otro lado, la calidad del servicio fue percibida como baja por
el 66% de los usuarios, como media por el 29.6% y como alta por el 4.3%.
Las dimensiones con la percepcion mas baja de calidad fueron tangibilidad,
fiabilidad y empatia. Finalmente, la investigacion concluyo en que hay una
relacion directa y con un nivel significativo entre las variables de estudio. Por
tanto, a mayores niveles de digitalizacion del gobierno, también mayor

aumento en la eficiencia de os servicios y su calidad.

Menacho (2022) realizo un trabajo de investigacion con el objetivo de indagar
la asociacion entre el un servicio que incluya las caracteristicas del gobierno
digital y la calidad en el municipio de una localidad del Peru. Participaron 131
servidores publicos municipales como muestra del estudio. La informacion y
datos, se recogié mediante un cuestionario construido como instrumento del
estudio. Resulto que ambas variables fueron evaluadas como regulares, con
un 50.4% y 51.9%, respectivamente. La investigacion concluyé que (Rho =
0.836; sig. = 0.000 <0.05), a mayor nivel de gobierno digital en el municipio
de Huaylas, el servicio es de mayor calidad para los ciudadanos. Esta
relacion es positiva, alta y significativa, 1o que significa que es fuerte y

consistente.

Finalmente, en el estudio realizado por Salazar (2021), tuvo por objeto
conocer como el estado digitalizado y la administracion edil afectan la

contribucion de los directores del sector publico en la localidad de
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Yanacancha — departamento de Pasco. La investigacion tuvo una muestra
de 53 directivos de distintos niveles dentro de los estamentos publicos, todos
residentes del area de competencia del municipio. Los resultados revelaron
la significancia de ,000 <,05 con un grado significativo del 57.5% de acuerdo
al indice de Nagelkerke. Como conclusion, se establecio que existe un grado

significativo entre ambas variables de la investigacion.

Bases teodricas

Primera variable: Gobierno Digital

Teoria de modernizacion

De acuerdo con Rodriguez (2004), sefala que la integracion de tecnologias
modernas, como el gobierno digital, constituye una parte esencial del proceso
més amplio de modernizacion de las instituciones gubernamentales. Este
enfoque se fundamenta en la premisa de que la introduccién de tecnologia
es crucial para mejorar la eficacia, la transparencia y la adecuada solucién
de las entidades gubernamentales ante las cambiantes demandas de la
sociedad. En este contexto, esto se refleja en una mayor capacidad para
ofrecer servicios especializados y personalizados, de igual forma para el

fortalecimiento de los aspectos internos para una gestion mas efectiva.

Teoria de las inteligencias multiples de Gardner.

Segun Almeida et al., (2010) El autor afirma que el intelecto no es solo un
grupo de funciones aisladas, sino una red de conexiones que se relacionan
entre si de manera autbnoma, que interactian con el contexto y su desarrollo.
En este contexto, argumenta que las gestiones del estado pueden alcanzar
mayores niveles de valor para el publico, usando plataformas virtuales y de
tecnologias de gestién de informacion. A través de estas herramientas, se
abordan problemas y se mejoran los servicios ofrecidos por diversas
instituciones. Ademas, destaca la relevancia de esta teoria, especialmente
en el ambito interpersonal, donde se trabaja con grupos de personas. Esto

facilita la comprension y deteccion de los problemas de los demas,

10



permitiendo ofrecer soluciones. En este sentido, aboga por que el Estado
peruano ajuste la gobernanza y la gestion del gobierno digital para
perfeccionar la coordinacion en diferentes niveles gubernamentales,
integrando de manera intensiva las tecnologias digitales con el propdésito de
brindar servicios digitales seguros, transparentes, interoperables y

confiables.

Dimensiones del Gobierno Digital

Referente a la primera dimensién, desde la posicion de Ojeda y Rojas (2022)
mencionan que el feedback y la participacién ciudadana, se centra en dar
voz a las experiencias y perspectivas de las ciudadanas, y la erradicacion del
maltrato a la mujer debe ser un esfuerzo conjunto entre las autoridades y la
comunidad, y esto implica que las mujeres y otros miembros de la sociedad
tengan voz en las decisiones que se toman para abordar esta problemética y
posteriormente la inclusion de acciones destinadas a la prevencion y a
erradicacion del maltrato o toda forma de maltrato contra la mujer o violencia

basada en el género.

En ese sentido, la segunda dimension, como plantea Mora (2020) refiere que
ser transparente en los procesos digitales de acceso a la informacién, es
respaldado por una garantia constitucional, esta puede ser ejercido de
manera gratuita por la ciudadania sin necesidad de justificar un interés
juridico, por lo que la transparencia en los procesos digitales emerge como
una herramienta esencial para abordar diversas problematicas que afectan
tanto al @mbito publico como al privado. Entre estos problemas, se destaca
la violencia de género, un fendmeno que amenaza la vida de numerosas
mujeres y se sustenta en un contexto de desigualdad y abusos,
independientemente de si ocurre en el ambito publico, privado o ambos. En
este contexto, la caracteristica de ser transparente en los procesos es un

factor fundamental para que las victimas puedan participar de manera
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efectiva en los procesos que busca una adecuada solucion sobre los

aspectos que les afectan.

Del mismo modo, como tercera dimension, citando a Gaviria et al., (2018)
establece que la sensibilidad de género se refiere a la capacidad para
evaluar en qué medida las propuestas de actuacion de un estado, incluyendo
las politicas publicas, reconocen y toman en consideracion el género como
una categoria para analizar las situaciones que abordan, asimismo, sirve
como criterio para la busqueda de soluciones y la planteamiento de acciones.
Este enfoque busca examinar y aclarar las desigualdades entre hombres y
mujeres, esforzandose por mostrar como el género configura los roles de
ambos en la sociedad y estos roles que desempefian las diversas
instituciones publicas influyen en la forma en que abordan la inequidad,
asimismo Gonzalez (2010) sostiene que una ventaja inherente a la
sensibilidad de género como instrumento radica en su capacidad para
examinar las motivaciones que impulsaron la creacién de una politica, al
mismo tiempo que proporciona informacion sobre aquellos temas que no
fueron abordados como problemas publicos. Esto implica que existen
aspectos que no han sido objeto de acciones especificas debido a que no

han ingresado en la agenda publica.

Por dltimo la cuarta dimension, a juicio de Zapata y Arraiza (2018) la
inclusién digital y la equidad mencionan que son herramientas de
empoderamiento muy efectivas para afrontar las causales directos del
maltrato, ya que permiten a las ciudadanas tomar el control de si mismas y
sus perspectivas a futuro, buscando mejorar el acceso a recursos y servicios,
y fomentar la participacién activa en la sociedad. Estos enfoques pueden
contribuir significativamente a la creacion de comunidades mas seguras y

justas.

Segunda variable: Calidad del servicio
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Desde la posicion de Espinoza (2021), sefiala que la calidad de los servicios,
es determinado por el cliente y su nivel de beneplacito que sobre cualquier
servicio que se le brinde. Profundizando en la perspectiva intrinseca de las
personas, sostiene que la calidad es una percepcion subjetiva que las
personas utilizan para expresar su satisfaccion respecto a lo que esperan
recibir. Asimismo, se sostiene que la calidad genera una percepcion
satisfactoria en las personas en la medida en que el servicio otorgado cumple
con las normas regulatorias vigentes. Por otro lado, segiin Norma Técnica N°
004-2021-PCM-SGP, la calidad se define como la capacidad que tienes tales
servicios para atender y dar solucion a las expectativas de las personas.
Asimismo, se afirma que la calidad de los servicios publicos se mide por el
grado de beneplacito de las personas. El desafio actual para la
administracion publica es proporcionar servicios de excelencia, que alcancen
los mejores resultados posibles en términos generales. Por tanto, la
planificacion del estado, necesariamente debe incluir directrices concretas
gue contemplen los estandares de excelencia propuestos como objetivos, asi
como los niveles intermedios requeridos para periodos especificos de

trabajo.

Teoria de Trilogia de la calidad de Juran

En torno a la teoria, Abimbola et al., (2021) menciona que la planificacion de
la calidad de cualquier servicio en especifico, implica fijar metas, identificar al
usuario, satisfacer sus necesidades y disefiar procesos acordes con sus
requisitos especificos. Ademas, aborda la mejora de la calidad mediante la
identificacion de necesidades, el establecimiento de sistemas o
infraestructuras efectivas, y la disponibilidad de equipos y recursos, también
se enfoca en el control de la calidad, que implica identificar elementos a
supervisar, comparar y medir el desempefio real. La teoria sostiene que para
fortalecer la calidad y mejorar la satisfaccion del usuario, es esencial
considerar los siguientes pasos: aumentar la conciencia sobre la necesidad

y las oportunidades de mejora, establecer metas y objetivos de mejora,
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desarrollar estrategias y organizarse para alcanzar esas metas, ofrecer
capacitaciones, ejecutar proyectos para abordar problemas, brindar

reconocimientos y priorizar la mejora continua.

Teoria de Servqual

Teniendo en cuenta a Matsumoto (2014), menciona que la teoria es una
herramienta de investigacion que posibilita comprender la vision de los
ciudadanos acerca de un servicio y sus prestaciones destinadas a complacer
y atender las expectativas de las personas o consumidores. Esta herramienta
facilita la exploracién de los aspectos impredecibles e incontrolables que
experimentan los consumidores del servicio. Asimismo, permite a la entidad,
ya sea publica o privada, tener mayor conocimiento de la opinién de los
colaboradores y recibir sugerencias y comentarios por parte de los

consumidores del servicio sobre sus expectativas y percepciones.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

A juicio de Ruiz (2017), la accesibilidad como primera dimensién lo define
como la facilidad con la que los usuarios pueden acceder y utilizar los
servicios ofrecidos. La accesibilidad es un requisito necesario al momento de
analizar la calidad de los servicios, ya que determina la capacidad de las
personas para utilizar y beneficiarse de los recursos y servicios que ofrece,
también se refiere a la medida en que los servicios estan disponibles y con la
caracteristica que deben ser faciles de usar para todas las personas, sin

importar sus caracteristicas individuales o circunstancias.

Por otra parte, Diaz-Hernandez et al., (2021) como segunda dimension
argumenta que la oportunidad y celeridad en la solucién de los servicios
digitales es la velocidad y la eficiencia con la que un sistema, plataforma o
aplicacion en linea responde a las solicitudes o interacciones de los usuarios,
esta dimension de la calidad del servicio digital es esencial para proporcionar

una experiencia positiva y satisfactoria a los usuarios, la accesibilidad influye
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directamente en manera en que los ciudadanos aprecian la eficacia y la
usabilidad de una plataforma, la celeridad en la solucion del servicio se
relaciona con la agilidad y la capacidad de un sistema digital para procesar y
completar operaciones de manera eficiente, minimizando el tiempo de espera

del usuario.

Asimismo, como tercera dimension Lopez (2019) plantea que la
accesibilidad a un recurso de apoyo digital, se refiere a la capacidad de
los usuarios para obtener informacion adicional, asistencia técnica,
orientacion y otros recursos que complementen y mejoren su experiencia con
un servicio en especifico, estos recursos de apoyo estan disefiados para
facilitar el uso efectivo del servicio, resolver problemas, brindar orientacion vy,
en general, garantizar una experiencia positiva para el usuario. El acceso a
los recursos de apoyo se centra en la disponibilidad de herramientas y
servicios adicionales que respalden y mejoren la experiencia de los usuarios
con un servicio determinado. Esto puede incluir: Asistencia Técnica y Soporte
al usuario, proporcionar canales de comunicacion, como lineas de ayuda,
chat en vivo o correos electronicos, donde los usuarios puedan obtener ayuda

técnica y respuestas a sus preguntas.

En definitiva, como cuarta dimension Castro (2016), destaca que la
confidencialidad y/o privacidad asi como la seguridad de lainformacién
o los datos son conceptos clave para la gestion de informacién en entornos
digitales, la privacidad se refiere al control que los individuos tienen sobre el
uso de su informacién personal, mientras que la seguridad de datos busca
salvaguardar la informacion contra accesos no autorizados. En términos de
privacidad, la transparencia y el consentimiento informado son
fundamentales, permitiendo a los usuarios acceder y controlar sus datos. Por
otro lado, la seguridad de datos implica medidas como la encriptacion,
autenticacion y resguardo contra peérdidas. Estos conceptos estan

interconectados, ya que la falta de seguridad puede comprometer la
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privacidad. Ambos son esenciales para construir la confianza del usuario en
plataformas digitales, y cumplir con normativas que lo regulan. En conjunto,
la privacidad y seguridad de datos son fundamentales para preservar la

integridad y confianza en la era digital.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada, para ello citamos lo sefialado por
Romero-Rodriguez et al., (2021) describe la investigaciéon
cuantitativa correlacional como una investigacion que evalla la
correlacion sobre dos o mas variables de estudio, sin llevar a
cabo intervenciones o manipulaciones deliberadas en ninguna
de ellas. De manera mas sencilla, su propdsito consiste en
determinar si existe una asociacion entre diversos fendmenos,

sin establecer que una variable cause efecto sobre la otra.

Disefio de investigacion

No experimental, debido a que hay manipulacion sobre alguna
de las variables, sino que las observa en su contexto natural.
Se trata de un estudio transversal, ya que se realiza en un
momento Unico en el tiempo, lo cual es sustentado por
Hernandez et al., (2020). Ademas, el presente estudio utilizd
una metodologia hipotética deductiva, que refiere en partir de
una teoria para generar hipoétesis, las cuales se comprueban o
refutan a partir de la informacion conseguida en la investigacion
(Valbuena, 2021).

Variables y Operacionalizacion

Segun Soto (2018) conceptualiza a la variable con un constructo que

posee diferente valor, tanto de manera cuantitativa como cualitativa,

se observa como se comporta el aspecto que se esta estudiando y se

observa cdmo se manifiesta el aspecto que se esta estudiando.

Dependiendo de su complejidad, las variables pueden clasificarse en

simples o compuestas, siendo simples cuando estan definidas por el
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comportamiento de un solo indicador y compuestas cuando estan

sujetas a dos 0 mas indicadores.

Variable 1: Gobierno Digital

Definicién conceptual:

Se define como una forma de ejecutar los aspectos tecnoldgicos
digitales para optimizar, las caracteristicas de eficiencia, el hecho de
ser eficaz y transparente en la gestion y/o administracion publica, a fin
de optimizar la entrega de la informacion y servicios en la gestion
publica Rodriguez et al., (2015).

Definicién operacional:

Se aplico un cuestionario a usuarios victimas de violencia de género
en una institucion del sector publico de Lima 2023, la variable se
descompuso en cuatro dimensiones y se elaboraron cinco preguntas

por cada dimension.

Indicadores
Feedback y participacion ciudadana ftem1-5
Transparencia en procesos digitales item 6 - 10
Sensibilidad de género item 11 - 15
Inclusion digital y equidad item 16 - 20

Escala de medicion

Se uso la escala de Likert, que incluye respuestas de hasta 5 puntos
donde:

1 = Totalmente desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 = De acuerdo
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5 = Totalmente de acuerdo

Variable 2: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Como afirma Espinoza (2021), es la gestion y/o administracién del
nivel publico, que muestra capacidad a través de las instituciones
gubernamentales, para brindar un servicio que otorgue satisfaccion a
las demandas de los ciudadanos y otros usuarios, este concepto
implica la entrega eficiente, efectiva y equitativa de servicios publicos,
también es importante considerar el nivel de beneplacito de los
ciudadanos durante el proceso de interaccion con el servicio digital en

la administracion publica.

Definicion operacional

Se aplico un cuestionario a usuarios victimas de violencia de género
en una institucién del sector publico, Lima 2023, la variable se
descompuso en 4 dimensiones y se elaboraron 5 preguntas por cada

dimension.

Indicadores
Accesibilidad ftem 21-25
Rapidez en la respuesta item 26-30
Acceso a recursos de apoyo ftem 31-35
Privacidad y seguridad de datos ftem 36-40

Escala de medicion

Se uso la escala de Likert de hasta 5 puntos donde:
1 = Totalmente desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 = De acuerdo
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3.3.

5 = Totalmente de acuerdo

Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 71 usuarios afectados por
los delitos de violencia basado en género en una entidad
publica de Lima, el mismo que es conformado por mujeres y
varones mayores de 18 afos en calidad de agraviados, segun

se visualiza en la tabla 1.

Tabla 1

Tipo de violencia en una entidad publica de lima 2023
Tipo de violencia : Sex0 Total

Mujeres Varones

Econdmica 5 - 5
Fisica 31 2 33
Sexual 9 1 10
Psicoldgica 19 4 23
Total 64 7 71

Nota. Casos por violencia en una entidad publica

Criterios de inclusion: segun Salgado (2018) Los criterios de
inclusion se refieren a las caracteristicas especificas que deben
cumplir los sujetos o elementos para ser considerados en un
estudio de investigacion. Estos criterios se utilizan para definir
claramente la poblacion o muestra que se va a estudiar y para
asegurar que los participantes sean representativos y
relevantes para los objetivos de la investigacion, incluyéndose
a las personas afectadas por maltrato o violencia, conformado
por mujeres y varones mayores de 18 afios en calidad de

agraviados
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3.3.2

Criterios de exclusion: Los criterios de exclusion son las
caracteristicas o circunstancias que hacen que un sujeto o
elementos no sea elegible para participar en un estudio de
investigacion. Estos criterios se utilizan para delimitar la
muestra o poblacion y para garantizar que ciertos sujetos, que
podrian introducir sesgos o distorsiones en los resultados, no
formen parte del estudio, se excluy6 a las victimas de violencia

de provincias.

Muestra

Esta muestra se emple6 para recopilar informacion con el fin de

identificar problemas y posibles errores que pudieron haber

surgido durante el desarrollo del estudio. A través del analisis,

permitid inferir en ciertas caracteristicas o tendencias de la

poblacion general, esto puede ser Util para tomar decisiones

informadas o para realizar mejoras en los procesos.
NxZ%p=xq

~ e2 (N—-1)+z%2p=xq

n

Donde:

Z = Nivel de confianza 95% (Tabla de valores Z = 1.96)

p = Probabilidad de éxito 50% = 50/100 = 0.5

g = Probabilidad de fracaso 1-p = 1-0.05=0.5

N = Tamario de poblacién, 71 victimas de violencia de genero
e = Error de estimacion maximo aceptado 5% = 0.05

n = Tamano de la muestra

B 71x1.9620.5 0.5
©0.052(71-1) +1.9620.5%0.5

n

n=60
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3.3.3 Muestreo
Se utilizé el muestreo de tipo no probabilistico aleatorio simple,
tal como lo recomiendan Otzen y Manterola (2017). En este
método, la seleccion de elementos de muestra se realiza se
realiza mediante férmula para determinar el niumero de la

muestra.

3.3.4 Unidad de analisis
Personas victimas de violencia de género de una entidad del

sector publico de Lima, 2023
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Lopez et al., (2018) refiere que la técnica, tiene como
caracteristica el recojo de la informacion suficiente, confiable y
necesaria para el alcance de los objetivos y fines del estudio o
investigacion. En ese sentido, el presente estudio realizo dos
encuestas cada una de 20 preguntas, a las personas

seleccionadas.

Instrumentos

Para realizar la encuesta, se disefié dos cuestionarios con 20
preguntas cada una, que midieron las dimensiones e
indicadores de las variables de la investigacion, mediante

escala de Likert.

Encuesta
Constituye un procedimiento para recopilar datos e informacion,
aplicable en distintos ambitos como la investigacion cientifica,

sociologia, psicologia, economia y diversas disciplinas. En este
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enfoque, se formulan preguntas a un niumero de individuos que
representen al total de la poblacién objetivo, con el propdsito de
obtener respuestas que sean relevantes y significativas, luego
ser analizadas mediante métodos estadisticos, asimismo, se
aplicé una encuesta a las ciudadanas/os victimas afectadas por

maltrato o violencia basado en el género,

Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario

Se disefio un formulario estructurado, utilizando la escala de
Likert dirigido a las personas afectadas por maltrato o violencia
basada en el género en una entidad publica de lima 2023. Para
comprender cémo las personas perciben las variables en

estudio y como se relacionan entre si.

Validez y confiabilidad

Se buscé determinar si los instrumentos miden correctamente
las variables, recurriéndose para ello a la validacion mediante
el método de analisis de juicio de expertos, la prueba de validez
se realiz6 mediante la revision y evaluacion de los instrumentos
por parte de tres especialistas en los temas vinculados a la
variable y el problema, asi como expertos en métodos de
investigacion, tras obtener la validez de los dos instrumentos, y

se procedi6 a su respectiva aplicacion.

Fiabilidad

Para verificar que los instrumentos miden las variables de
manera consistente en diferentes momentos, se les sometié a
pruebas de fiabilidad mediante la prueba Alfa de Cronbach.
Resulto que los instrumentos tienen un alto grado de

confiabilidad.
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3.5.

3.6.

Tabla 2
Alfa de Cronbach de la variable 1: Gobierno Digital y la
variable 2: Calidad del Servicio y sus dimensiones

Alfa de Cronbach N de elementos
,880 60

Interpretacion

La prueba de Alfa de Cronbach de la base de informacion y
datos de las variables gobierno digital y calidad del servicio, con
sus dimensiones, obtuvo un valor de 0.880. Este valor indica
gue los instrumentos tienen un alto grado de fiabilidad, lo que

los hace adecuados para su uso en la investigacion.

Procedimientos

Se realiz6 una revision bibliografica sobre la problematica planteada,
lo que permitid organizar, analizar y evaluar la informacion teorica
disponible. Esto facilit6 la operacionalizacion de variables,
conduciendo a la elaboracion de un instrumento, que en este caso fue
cuestionario sobre la atencién al usuario. Este cuestionario incluye
preguntas de comprensién sencilla, junto con el disefio de la
propuesta, se abordé a las personas que habian sufrido violencia de
género y habian acudido a una entidad publica, para luego comenzar

a recopilar datos.

Método de analisis de datos
Se uso el software SPSS 27 como instrumento de para el analisis
estadistico, este programa nos ayuddé a cumplir los objetivos

establecidos en el estudio
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3.7.

Aspectos éticos
Segun Carcausto y Morales (2017), La ética se basa en cuatro
principios fundamentales: beneficencia, no maleficencia, autonomia y

justicia.

Beneficencia:
Los datos obtenidos no fueron utilizados para perjudicar a nadie. Esto
significa que los datos fueron utilizados de manera ética y

responsable, respetando los derechos de las personas involucradas.

No maleficencia:

El presente trabajo no provocd ningun dafo fisico, psicolégico o
emocional a las personas involucradas en la investigacion, siempre
respetando los derechos de los demas, incluso cuando esto implica

abstenerse de actuar.

Autonomiay justicia:

Durante la ejecuciéon del trabajo las personas involucradas en la
investigacion fueron libres de ejercer sus derechos y su libre
determinacién y participacion. Esto significa que las personas fueron
informadas sobre el trabajo de investigacién y sus derechos, y que

fueron libres de participar o no en el trabajo.
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RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo
Tabla 3
Escala de Likert de la dimension accesibilidad para las victimas de violencia

de género en una entidad publica, Lima 2023
D1: ACCESIBILIDAD

ESCALA DE LIKERT

f %
Totalmente desacuerdo 16 5.33
En desacuerdo 116 38.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 48.00
De acuerdo 24 8.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 300 100.00

Nota. Base de datos de la variable calidad del servicio.

Interpretacion

En relacion a la dimension accesibilidad el 5.33% de los encuestados
respondieron que estaban totalmente desacuerdo, mientras que el 38.67%
respondieron que estaban en desacuerdo, por otro lado, el 48% no se
muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo. El 8% respondié que estaban de

acuerdo y por ultimo el 0% respondid que estaban totalmente de acuerdo.

Figura 1
Representacion grafica de la escala de Likert de la dimension accesibilidad

26



60.00%
50.00% 48.00%

0,
40.00% 38.67%

30.00%
20.00%

9 8.00%
10.00% 533%

0.00%

TOTALMENTE EN DESACUERDO NI DE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Tabla 4
Escala de Likert de la dimensién rapidez en la respuesta para las victimas

de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023
D2: RAPIDEZ EN LA RESPUESTA

ESCALA DE LIKERT

f %
Totalmente desacuerdo 8 2.67
En desacuerdo 98 32.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 150 50.00
De acuerdo 44 14.67
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 300 100.00

Nota. Base de datos de la variable calidad del servicio.

Interpretacion

En relacion a la dimensién rapidez en la respuesta el 2.67% de los
encuestados respondieron que estaban totalmente desacuerdo, mientras
qgue el 32.67% respondieron que estaban en desacuerdo, por otro lado, el
50% respondi6é que no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo. El 14.67%
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respondieron que estaban de acuerdo y por ultimo el 0% respondié que

estaban totalmente de acuerdo.

Figura 2

Representacion grafica de la escala de Likert de la dimension rapidez en la

respuesta
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Tabla 5

14.67%

0.00%

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Escala de Likert de la dimension acceso a recursos de apoyo para las

victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023

D3: ACCESO A RECURSOS DE APOYO

ESCALA DE LIKERT

f

%

Totalmente desacuerdo 8 2.67
En desacuerdo 104 34.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 48
De acuerdo 42 14
Totalmente de acuerdo 2 0.67
TOTAL 300 100.00

Nota. Base de datos de la variable calidad del servicio.
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Interpretacion

En relacion a la dimensién acceso a recursos de apoyo el 2.67% de los

encuestados respondieron que estaban totalmente desacuerdo, mientras

que el 34.67% respondi6 estar en desacuerdo, por otro lado, el 48%

respondio no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. El 14% respondieron que

estaban de acuerdo y por ultimo el 0.67% respondio que estaban totalmente

de acuerdo

Figura 3

Representacion grafica de la escala de Likert de la dimensién acceso a

recursos de apoyo
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Escala de Likert de la dimension acceso a recursos de apoyo para las

victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023

ESCALA DE LIKERT

D3: ACCESO A RECURSOS DE APOYO
f %
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Totalmente desacuerdo 8 2.67

En desacuerdo 104 34.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 144 44
De acuerdo 42 14
Totalmente de acuerdo 2 0.67
TOTAL 300 100.00

Nota. Base de datos de la variable calidad del servicio.

Interpretacion

En relacion a la dimensién acceso a recursos de apoyo el 2.67% de los
encuestados respondieron que estaban totalmente desacuerdo, mientras
que el 34.67% respondi6é que estaban en desacuerdo, por otro lado, el 48%
respondid no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. El 14% respondieron que
estaban de acuerdo y por ultimo el 0.67% respondio que estaban totalmente

de acuerdo

Figura 4
Representacion grafica de la escala de Likert de la dimensién acceso a

recursos de apoyo
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Tabla 7
Escala de Likert de la dimension acceso a recursos de apoyo para las

victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023

D4: PRIVACIDAD Y SEGURIDAD DE DATOS
ESCALA DE LIKERT

f %
Totalmente desacuerdo 16 5.33
En desacuerdo 116 38.67
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 132 44
De acuerdo 34 11.33
Totalmente de acuerdo 2 0.67
TOTAL 300 100.00

Nota. Base de datos de la variable calidad del servicio.

Interpretacion
En relacién a la dimension privacidad y seguridad de datos el 5.33% de los
encuestados respondieron que estaban totalmente desacuerdo, mientras
que el 38.67% respondieron que estaban en desacuerdo, por otro lado, el
44% respondié no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. El 11.33%
respondieron que estaban de acuerdo y por ultimo el 0.67% respondié que

estaban totalmente de acuerdo.
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Figura 5
Representacion grafica de la escala de Likert de la dimension privacidad y

seguridad de datos
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3.8. Andlisis inferencial

Hipotesis General

Tabla 8
Pruebas de normalidad de Kolmogdérov-Smirnov y Shapiro-Wilk
Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Accesibilidad ,143 60 .004 ,917 60 <.001
Rapidez en la 106 60 .092 965 60 ,087
respuesta
Acceso a recurso de 130 60 013 948 60 012
apoyo
Privacidad y 151 60 ,002 | 938 60 ,004
seguridad de datos
Calidad del servicio ,222 60 <.001 ,856 60 <.001
Gobierno digital ,232 60 <.001 ,828 60 <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion

Al momento de analizar la informacion y debido que la muestra del presente
estudio, esta por encima de los 50 participantes, se tuvo en consideracion el
examen de Kolmogorov-Smirnov. Asimismo, se hallé una distribucion no
normal, resultando un p-valor de < a (0,05). Por tanto, se toma la decision de
usar la prueba de Rho de Spearman para hallar la correlacion de ambas
variables de la investigacion, por lo cual es una prueba estadistica no

paramétrica.

Prueba de hipotesis general

Se planted las siguientes hipétesis de correlacion

Ho: No existe relacion entre las politicas de gobierno digital y calidad del
servicio en las victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima
2023

Ha: Existe relacion entre las politicas de gobierno digital y la calidad del

servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023

Tabla 9
Resultados estadisticos de la correlacion entre la primera variable: gobierno

digital y la segunda variable: calidad del servicio

Correlaciones

Gobierno Calidad del

Digital Servicio
Rho de Spearman  Gobierno Digital  Coeficiente de 1,000 7 76%*
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60
Calidad del Coeficiente de [ 76** 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. SPSS V27
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Interpretacion

La tabla 9 muestra la correlacion de las variables gobierno digital y calidad
del servicio, segun la opinion de 60 victimas de violencia de género que
fueron atendidas en una entidad publica, mediante la correlacién no
paramétrica (Rho de Spearman) logrando un grado de relaciéon de 0.776
entre ambas variables, evidenciando correlacion fuerte sobre las mismas,
con un nivel de significativo de 0.001, es decir altamente significativo ya que

p<0.05, aceptandose la hipétesis alterna y rechazandose la hipotesis nula.

Figura 6
Diagrama de dispersion entre la variable gobierno digital y la variable

calidad del servicio
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Prueba de Objetivos especificos 1
Hi: Existe relacion entre las politicas de gobierno digital y la accesibilidad en
la mejora de la calidad del servicio en las victimas de violencia de género en

una entidad publica, Lima 2023
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H2: No existe relacidn entre las politicas de gobierno digital y la accesibilidad
en la mejora de la calidad del servicio en las victimas de violencia de género

en una entidad publica, Lima 2023

Tabla 10
Resultados estadisticos de la correlacion entre la primera variable: gobierno

digital y la primera dimension de la segunda variable: accesibilidad

Correlaciones

Accesibilidad  Gobierno

Digital
Rho de Spearman  Accesibilidad Coeficiente de 1,000 197
correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60
Gobierno Digital  Coeficiente de ,197** 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Base de datos del gobierno digital y la calidad del servicio

Interpretacion

Segun los datos obtenidos, la relacion de la variable gobierno digital y la
accesibilidad resulto ser positiva y alta, con valores de relacién de Rho =
0.797, reflejando que el gobierno digital y la accesibilidad optimiza la calidad
de los servicios en las victimas de violencia de género en una entidad publica
de Lima 2023, también se encuentran relacionados, demostrando que la
accesibilidad a las plataformas digitales para la atenciéon de victimas de
maltrato estan disponibles y accesibles al publico en general lo cual favorece
una calidad de servicio a las victimas de maltrato basado en el género.
Ademas, para determinar si la hipotesis se cumple, se considera el valor de
significancia, que en este caso es menor que 0,001, considerado como
inferior al 0.05, afirmando que la distribucién tiene una significancia alta, por
lo tanto, rechazandose la afirmacién de la hipotesis nula, segun como se

sefala en la tabla 10.
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Figura 7
Diagrama de dispersion entre la variable gobierno digital y la primera

dimension de la segunda variable calidad del servicio
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Prueba de Objetivos especificos 2
Hs: Existe relacion entre las politicas de gobierno digital y la rapidez en la
respuesta para la mejora de la calidad del servicio en victimas de violencia

de género en una entidad publica, Lima 2023

Ha4: No existe relacion entre las politicas de gobierno digital y la rapidez en la
respuesta para la mejora de la calidad del servicio en victimas de violencia

de género en una entidad publica, Lima 2023

Tabla 11
Resultados estadisticos de la correlacion entre la primera variable: gobierno
digital y la segunda dimension de la segunda variable: rapidez en la

respuesta

Correlaciones
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Rapidez en Gobierno

la respuesta Digital
Rho de Spearman Rapidez en la Coeficiente de 1,000 ,B675%*
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60
Gobierno Digital ~ Coeficiente de ,675** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Base de datos del gobierno digital y la calidad del servicio

Interpretacion

Segun los datos obtenidos, se hallé6 una correlacion entre las variable y la
dimension es mediana, resultando un valor de correlacion de Rho = 0.675,
concluyendo que el gobierno digital y la rapidez en la respuesta optimiza la
calidad del servicio en las personas afectadas por maltrato o violencia de
género en una entidad publica de Lima 2023, también se encuentran
relacionados, demostrando la eficiencia del tiempo de respuesta de la entidad
publica a las denuncias relacionadas con casos de violencia de género, lo
cual favorece una calidad de servicio a personas afectadas por maltrato
basado en género. Ademas, para determinar si la hipotesis se cumple, se
considerd6 el valor de significancia, que en este caso es menor que 0,001,
considerado como inferior al 0.05, logrando asegurar que la distribucion tiene
un nivel de significancia alta, rechazando la hipotesis nula, segin se aprecia

en latabla 11.
Figura 8

Diagrama de dispersién entre la variable gobierno digital y la primera

dimension de la segunda variable calidad del servicio
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Prueba de Objetivos especificos 3
Hs: Existe relacion entre las politicas de gobierno digital y el acceso a
recursos de apoyo en la mejora de la calidad del servicio en victimas de

violencia de género en una entidad publica, Lima 2023.

He: No existe relacion entre las politicas de gobierno digital y el acceso a
recursos de apoyo en la mejora de la calidad del servicio en victimas de

violencia de género en una entidad publica, Lima 2023.

Tabla 12
Resultados estadisticos de la correlacion entre la primera variable: gobierno

digital y la tercera dimension de la segunda variable: acceso a recursos de

apoyo
Correlaciones
Acceso a Gobierno
recursos de Digital
apoyo

Rho de Spearman  Acceso a Coeficiente de 1,000 ,784**
recursos de correlacion

apoyo Sig. (bilateral) <.001
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N 60 60

Gobierno Digital  Coeficiente de , 184%* 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Base de datos del gobierno digital y la calidad del servicio

Interpretacion

Segun los datos obtenidos, se obtuvo una correlacion entre gobierno digital
y el acceso a recursos de apoyo es de tipo positiva y alta, de valor de relacion
de Rho = 0.784, resultando que el gobierno digital y el acceso a recursos de
apoyo mejora la calidad del servicio en las personas afectada por maltrato
basado en género en una entidad publica de Lima 2023, por lo que también
se encuentran relacionados, demostrando que existe una variedad adecuada
de recursos disponibles para las personas afectadas por maltrato o violencia
basada en género a través de las plataformas digitales de la entidad publica,
lo cual favorece una calidad de servicio a las personas afectadas por
maltrato. Ademas, a fin de determinar si la hipotesis se cumple, se consideré
el valor de significancia, que en este caso es menor que 0,001, considerado
como inferior al 0.05, afirmando una distribucion de significancia alta,
rechazando la afirmacién de la hipétesis nula, segun se observa en la tabla
12.

Figura 9

Diagrama de dispersion entre la variable gobierno digital y la tercera

dimension de la segunda variable acceso a recursos de apoyo
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Prueba de Objetivos especificos 4
H7: Existe relacién entre las politicas de gobierno digital y la privacidad y
seguridad de datos en la mejora de la calidad del servicio en victimas de

violencia de género en una entidad publica, Lima 2023.

Hs: No existe relacidon entre las politicas de gobierno digital y la privacidad y
seguridad de datos en la mejora de la calidad del servicio en victimas de

violencia de género en una entidad publica, Lima 2023.

Tabla 13
Resultados estadisticos de la correlacion entre la primera variable: gobierno

digital y la cuarta dimensién de la segunda variable: privacidad y seguridad
de datos

Correlaciones

Privacidady  Gobierno
seguridad Digital

de datos
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Rho de Spearman  Privacidad y Coeficiente de 1,000 ,144%*
seguridad de correlacion

datos Sig. (bilateral) <.001
N 60 60
Gobierno Digital ~ Coeficiente de , T44** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 60 60

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Base de datos del gobierno digital y la calidad del servicio

Interpretacion

Segun los datos obtenidos, en la correlacion entre gobierno digital y la
privacidad y/o seguridad de los datos es positiva y alta, obteniéndose el valor
de relacion de Rho = 0.797, resultando esto fortalece la calidad del servicio
en las ciudadanas y ciudadanos victimas basada en el género en una entidad
publica de Lima 2023, los cuales se hallan correlacionados, concluyendo que
las politicas de privacidad de la entidad puablica garantizan adecuadamente
la confidencialidad y privacidad de los datos personales y cualquier
informacion de las ciudadanas afectadas por maltrato basado en género, lo
cual favorece una calidad de servicio a las victimas. Ademas, para determinar
si la hipétesis se cumple, se considera el valor de significancia, que en este
caso es menor que 0,001, considerado como inferior al 0.05, afirmando una
alta significancia en la distribucion, rechazando la afirmacién de la hipotesis

nula, segun se indica en la tabla 13.

Figura 10
Diagrama de dispersion entre la variable gobierno digital y la cuarta
dimensién de la segunda variable privacidad y seguridad de datos
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DISCUSION

Para poder discutir los resultados del estudio, que se centran en el objetivo
general su busca si hay relacion entre lo que se denomina politicas de
gobierno digital y la calidad de un servicio en victimas de violencia de género
en una entidad publica de Lima, 2023, es necesario analizarlos a profundidad,
segun los datos obtenidos, el valor de la relacién entre las variables es de
Rho = 0.776, indicando correlacion fuerte, observando ademas que el valor
de una de las variables, esta relacionada con el valor de la otra. Ademas,
para determinar si la hipétesis se cumple, se considera el valor de
significancia, que en este caso es inferior a 0,05. Este valor es muy bajo,
afirmandose por tanto que la distribucion de los datos tiene un nivel
significancia alto, en consecuencia, a partir de esta afirmacién, se ha
rechazado la hipétesis nula, aceptandose la hipétesis alterna. Concluyendo
gue las politicas de un estado digital si favorecen la calidad de servicio en las
personas vulneradas por maltrato o violencia de género de una entidad

publica de Lima.

Lo resuelto en este trabajo de investigacion resulta simili con los hallazgos
de los estudios llevados a cabo por Chereque (2022), en el municipio de La
Esperanza, hallando que el 55.3% de los encuestados considera que el
servicio del SISFOH es medio. Recomendandose la continuidad en la
implementacion de las medidas locales para mejorar el gobierno digital. Esto
ayudara que lo servicios de tal entidad vaya de la mano con los avances

tecnoldgicos actuales en beneficio de la ciudadania.

Basandose en lo descrito y en comparacion con el estudio anterior, Gil-Garcia
et al., (2018) mencionan que el gobierno digital es importante porque permite
a los ciudadanos realizar sus tramites de forma rapida, sencilla 'y segura, sin
tener que desplazarse a las oficinas gubernamentales. La conclusion

principal de la investigacion es que el gobierno digital es un sistema extenso,
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complejo y cambiante que abarca un conjunto de dimensiones
fundamentales, que sin embargo pueden con la debida aplicacion e
implementacion, favorecer la administracion publica en beneficio de la
ciudadania en general. Asimismo, estd demostrado que, en la coyuntura
actual, la digitalizacion de los procesos en los servicios del estado, hacer mas
rapida la atencion de algunas funciones o servicios, facilitando y ahorrando

tiempos y costos tanto en las instituciones, como en la vida de las personas.

El trabajo de investigacion busco especificamente conocer si las politicas de
gobierno digital y la accesibilidad, se hallan relacionadas en la optimizacion
de la calidad del servicio en las afectadas por violencia, de una entidad del
sector publico. Los hallazgos obtenidos ratifican la relacion de las variables
mencionadas. El valor de la relacién entre tales es de 0,797, lo que se
considera una correlacion fuerte. Ademas, para analizar si la hipotesis se
cumple, se considera el valor de sig. = 0,001. Este valor esta por debajo del
0,05, resultando una altamente significancia en la distribucion, la aseveracion

realizada lleva a concluir que la hipétesis nula no se cumple.

Lo arribado en el estudio coincide ademas con los hallazgos alcanzados por
Amaringo (2022) en el marco de su investigacion desarrollada con el fin de
evaluar si variable de calidad y gobierno digital, estan relacionadas. El estudio
concluyé de manera general que existié una relacion directa y significativa
entre las variables estudiadas, evidenciando la importancia de la
digitalizaciéon de los estados, a fin de favorecer la calidad de sus servicios
diversos. Con ello se hallan méas aportes teoricos a favor de la digitalizacion
de los procesos que pueden favorecer cada uno de los servicios que ofrecen

las entidades publicas de indole nacional, regional y local.

Otro objetivo que presento el estudio fue conocer la relacion entre las
politicas de gobierno digital y la rapidez en la respuesta para el mejoramiento

del servicio dirigido a las personas victimas de violencia de género. En ese
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sentido, se logré encontrar que existe una relacion entre las variables,
evidenciando una correspondencia medianamente fuerte entre variables,
alcanzando un 0,675 como indice de correlacion, Ademas, para analizar el
cumplimiento de la hipétesis, se tiene en cuenta el grado de significacion,
p=0.000. Este valor es menor al 1% (p<0.01), demostrando una probabilidad
baja de que los resultados se hallen suscritos por el azar. Por lo tanto, se
puede afirmar que la distribucion reflejada es significativamente alta,
rechazando la hipotesis nula. Se concluye la existencia de una relacion entre
las politicas de gobierno digital y la rapidez en la respuesta para optimizar la
calidad del servicio en las victimas de violencia de género, demostrando la
eficiencia del tiempo de respuesta de la entidad publica a las denuncias

relacionadas con casos de violencia.

Los resultados del estudio coinciden con los hallazgos y la conclusion de
Torres (2022) el cual tuvo la finalidad de conocer la relacion entre
administracion de justicia y gobierno digital. La investigacion evidencia una
relacion positiva, aunque débil, entre las variables. Por lo que se tiene
sustento tedrico de que la digitalizacion también puede favorecer a las
entidades del sector justicia, logrando mejor y mayor celeridad y oportunidad

en estos procesos que normalmente suelen ser dilatados y hostiles

Los hallazgos del estudio, en relacién a los objetivos especificos, se centrd
en conocer como la politica de digitalizacion del gobierno se relaciona con el
acceso a recursos de apoyo en el fortalecimiento de la calidad del servicio en
personas afectadas por maltrato. Se obtuvo un resultado de 0,784 como
coeficiente de correlacion, evidenciando una relacion fuerte. Demostrando
gue existe una variedad adecuada de recursos disponibles para las personas
afectadas por maltrato fundado en género a través de las plataformas
digitales de la entidad publica.
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Los resultados del estudio coinciden con las investigaciones desarrolladas
por Sernaque (2022) el cual busco conocer si existe o no, una relacion entre
el gobierno electronico y la calidad de los servicios del estado, en una
institucién publica del estado, del sector justicia. Al igual que el presente
estudio, el trabajo de Sernaque, concluyé que el gobierno electrénico esta
relacionado con la calidad del servicio, de manera significativa con una
correlacion positiva moderada de 0,550. Esto indica que se ha implementado
un adecuado manejo de las tecnologias dentro de tal institucion publica del
sector justicia. Sirviendo como marco referencial para impulsar acciones que
transversalicen la digitalizacion de los servicios que ofrecen los operadores y

servidores del sector publico de justicia.

Los hallazgos del estudio, buscaron especificamente conocer la correlacion
entre las politicas de digitalizacion del estado y la privacidad y seguridad de
datos en la optimizacion de la calidad del servicio en las personas afectadas
por maltrato o violencia de género. Al respecto, se sefiala que las politicas
del gobierno digital, y la privacidad y seguridad de datos, garantizan
adecuadamente la confidencialidad de la informacion personal de las
ciudadanas/os afectadas por maltrato o violencia basada en el género,

favoreciendo la calidad del servicio.

Los resultados del estudio coinciden resultados logrados por Menacho
(2022), en su investigacion que desarrollo con la finalidad de conocer si existe
relacion entre la calidad de los servicios del municipio de Huaylas y las
politicas que establece el gobierno digital. Concluyendo al igual que el
presente estudio, que la digitalizacién de los servicios contribuye a la mejora
de la calidad del mismo, no solo en las entidades de indole nacional, sino
también en aquellas que poseen injerencia local, favoreciendo a cada

ciudadano de cada lugar del pais.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se hallo que entre las variables planteadas en el presente trabajo de
investigacion o a victimas de violencia de género, existe una relacion
positiva y altamente significativa en una entidad del sector publico de
Lima 2023. Obteniendo un valor de 0,001, y por un coeficiente de
correlaciéon Rho de 0,776. Esto significa que una entidad publica que
adopte el gobierno digital tiene altas probabilidades de brindar un buen
servicio en los diversos ambitos y sectores del estado, de manera

nacional, regional y local, hacia la poblacion.

El estudio hallé una relacion significativamente alta positiva y fuerte entre
las politicas de gobierno digital y la accesibilidad en la optimizacién de la
calidad de la atencion a victimas de violencia de género en una entidad
publica de Lima 2023, con un 0.797 como coeficiente de correlacion, Esto
significa que los valores de la variable y la dimension tienden a aumentar
o disminuir juntas. El valor significante de p=0.001 es por debajo del 1%,

demostrando una correlacion entre las variables altamente significativa.

Se evidencia la relacion positiva, medianamente fuerte vy
significativamente alta entre las politicas de estado digital y la rapidez en
la respuesta para el fortalecimiento de la calidad del servicio a victimas
de violencia de género en una entidad publica de Lima 2023, con un
0.675 de coeficiente de correlacion. Esto significa que los valores de la
variable y la dimensién tienden a aumentar o disminuir juntas, pero no
tan fuertemente como en el caso de una correlacion fuerte. El p=0.001
es por debajo del 1%, evidenciando una correlacion entre las variables

altamente significativa.

En el estudio realizado, se encontrdé una relacion significativamente alta
positiva y fuerte entre las politicas de gobierno digital y el acceso a

recursos de apoyo para optimizar la calidad del servicio a ciudadanas/os
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victimas de violencia de género en una entidad publica de Lima 2023, El
coeficiente de relacion fue de 0.784 indica que la relacién es altamente

significativa.

En la investigacion realizada, se hallé que las politicas de gobierno digital
y la privacidad y seguridad de los datos tienen una relacion positiva,
fuerte y altamente significativamente, para el realce de la calidad del
servicio a victimas de violencia de género en una entidad publica de Lima

2023, Con un 0,744 de correlacion de Spearman.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda que las entidades publicas que ofrecen atencion digital a
las victimas de violencia, deben implementar mejoras continuas,
enfocandose en la celeridad de los procesos y la accesibilidad a los
servicios y estas mejoras deben tener como objetivo garantizar que las
victimas reciban la atencion que necesitan de manera rapida, eficiente y

sin obstaculos.

Las entidades publicas que brindan proteccion a las victimas de violencia
deben mejorar la rapidez de la respuesta a sus necesidades. Esto se
puede lograr mejorando los aspectos tecnoldgicos y gréaficos de los
servicios digitales. De esta manera, las victimas podran acceder a los

servicios de manera mas facil y rapida.

Las entidades publicas deben incorporar en su gestion las ventajas y
caracteristicas que ofrece la tecnologia, con el fin de modernizar y
adaptar la atencion a personas afectadas por violencia basada en
género. Esta incorporacion debe darse de manera transversal en la
entidad, desde la planificacion y la gestion, hasta la atencién directa a las

victimas.

Las entidades publicas deben desarrollar y aplicar politicas que pongan
a las victimas de violencia en el centro de las estrategias de gobierno
digital. Estas politicas deben tener como fin atender las demandas,
necesidades, opiniones y sugerencias de las personas victimas, y utilizar

estos datos para mejorar constantemente los servicios digitales.

Las entidades publicas deben desarrollar e implementar politicas de
gobierno digital que tengan el fin de mejorar el servicio en victimas de

violencia de género, estas politicas deben incluir plataformas digitales
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interactivas y accesibles que permitan a las victimas acceder facilmente

a informacion relevante, recursos de apoyo y servicios.
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Variables de
estudio

ANEXO 1:

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definiciéon conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

El término gobierno digital se refiere

Se aplico un cuestionario a

Feedback y

al uso de las Tecnologias de la | usuarios victimas de violenciade | participacién ciudadana ltem 1-5
Informacién y Comunicacion (TIC) | género en una entidad publica,
en el ambito gubernamental, con el | Lima 2023, la variable se Transparencia en item 6-10
Gobierno objetivo de mejorar la entrega de | descompuso en cuatro procesos digitales Escala de
Digital in,forrnacién){servicios en la gestion | dimensiones y se elgborarqn 5 Likert

publica Rodriguez et al., (2015) preguntas por cada dimension. Sensibilidad de genero item 11-15

Inclu5|on_ digital y item 16-20

equidad
La calidad de servicio en la | Se aplico un cuestionario a o .
administracion pablica se refiere ala | usuarios victimas de violencia de Accesibilidad ltem 21-25
medida en que los servicios | género en una entidad publica,
proporcionados por las instituciones | Lima 2023, la variable se 3
gubernamentales cumplen con las | descompuso en cuatro | Rapidez en la respuesta | Item 26-30
expectativas y necesidades de los | dimensiones y se elaboraron 5
Calidad del ciudadanos y ot_ros usuarios, este | preguntas por cada dimension. ACCESO & recUrsos de ' Escala de
Servicio cqn_cepto |mpl|ca la . e_ntrega ltem 31-35 Likert

eficiente, efectiva y equitativa de apoyo
servicios publicos, asi como la
satisfaccion de los usuarios durante
el proceso de. i_nteraccic')n con los Privacidad y seguridad i
servicios dlglta,les_, en la de datos Item 36-40
administracion publica Espinoza
(2021)
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ANEXO 2:
Instrumento de recoleccién de datos

Politicas de gobierno digital y calidad del servicio en victimas de violencia de género
en una entidad publica, Lima 2023

Agradecemos tu participacion en esta encuesta, la cual tiene como objetivo determinar la
relacion entre las politicas de gobierno digital y la calidad del servicio en victimas de violencia
de género en una entidad publica de Lima 2023. Tu opinién es esencial para identificar los
procesos de mejora en los servicios digitales en el gobierno.

**Instrucciones

e Por favor, lee cada pregunta cuidadosamente y selecciona la opcidn que mejor refleje
tu opinidn o experiencia.

e Utiliza la escala de Likert proporcionada para expresar tu nivel de acuerdo o

desacuerdo.
0 Ead e,
L €< 7= (o 1

o Especialidad
o Areadetrabajo  ...iiiiii e
o  TIEMPO e IrADAJO oottt e

Escala de Likert

Totalmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo De acuerdo

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: GOBIERNO DIGITAL

o Escala de Calificacion

N ITEMS 11213145
D1: FEEDBACKY PARTICIPACION CIUDADANA

1 | ¢Estd usted de acuerdo en que la entidad deberia llevar a cabo encuestas
ciudadanas periédicas para evaluar la efectividad de los servicios digitales
destinados a victimas de violencia de género?

2 | éConsidera que la frecuencia de las encuestas ciudadanas es crucial para
garantizar la participacion activa de las victimas en la mejora continua de los
servicios digitales?

3 | éCree que la participacion en consultas publicas contribuye significativamente a
mejorar la calidad de los servicios digitales para victimas de violencia de género?

4 | éCree que la entidad publica muestra disposicion para recibir y considerar las
sugerencias ciudadanas relacionadas con la mejora de politicas y servicios
vinculados a la violencia de género?

5 | éConsidera que la entidad publica responde de manera clara'y comprensible a los
comentarios y consultas realizadas por la ciudadania en temas relacionados con
la violencia de género?

D2: TRANSPARENCIA EN PROCESOS DIGITALES




éCree que la entidad proporciona un acceso claro y accesible a la documentacion
relevante, como protocolos y procedimientos, relacionados con la atencion a
victimas de violencia de género en sus canales digitales?

éConsidera que la entidad publica presenta de manera clara y comprensible los
procedimientos digitales que deben seguirse para obtener servicios relacionados
con la atencion a victimas de violencia de género?

éConsidera que la informacion proporcionada por la entidad publica en sus
canales digitales sobre violencia de género se mantiene actualizada y relevante
para las necesidades de las victimas?

¢Como consideras la percepcion de las victimas de violencia de género con
respecto a la sequridad de la informacion proporcionada a través de los servicios
digitales de la entidad publica?

éConsidera que la entidad publica garantiza adecuadamente la confidencialidad
de la informacion sensible relacionada con casos de violencia de género a través
de sus plataformas digitales?

: SENSIBILIDAD DE GENERO

éConsidera que la documentacion y los contenidos en linea de la entidad publica
reflejan un enfoque consciente y claro hacia la igualdad de género, abordando
especificamente las necesidades y preocupaciones de las victimas de violencia de
género?

¢En qué medida las politicas de gobierno digital implementadas por las entidades
publicas demuestran sensibilidad de género en su disefio y ejecucion para la
atencion a las victimas de violencia de género?

éLasinterfaces y contenidos de las herramientas digitales son inclusivos y respetan
la diversidad de género, evitando estereotipos y prejuicios?

éConsidera que existe un mecanismo claro para que las victimas de violencia de
género denuncien cualquier incidente de discriminacion o insensibilidad de género
en el uso de las herramientas digitales?

¢En qué medida considera que las entidades publicas, a través de sus politicas de
gobierno digital, ha adoptado términos y expresiones no discriminatorios y
respetuosos con la diversidad de género al comunicar informacion y servicios
destinados a las victimas de violencia de género?

: INCLUSION DIGITAL Y EQUIDAD

¢En qué medida considera que los programas de inclusion digital implementados
por las entidades publicas han sido efectivos para empoderar a las victimas de
violencia de género en el uso de herramientas tecnoldgicas?

¢Existe un programa especifico de inclusion digital que facilite el acceso a las
herramientas digitales a aquellas victimas de violencia de género que puedan
tener limitaciones tecnoldgicas?

éLa entidad publica realiza camparias de concientizacion sobre la importancia de
la inclusion digital en el contexto de la violencia de género?

éLas herramientas digitales implementadas tienen en cuenta la diversidad cultural
y lingiiistica, asegurando la inclusion de todas las victimas de violencia de género?

éSe recopila informacion demogrdfica detallada al implementar politicas de
gobierno digital para evaluar y mejorar la inclusion y equidad en el acceso a los
servicios para las victimas de violencia de género?




CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones: Estimados (a) servidores (a), solicito su colaboracién en llenado de la presente
encuesta, la informacién que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y
de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion. Se le
pide que en las preguntas que a continuacion se acompaifia, elegir la alternativa que considere
correcta, marcando para tal fin con un aspa (X). Su aporte sera de mucho interés en esta
investigacion. La escala de calificacion comprende:

(1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De
acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.

R Escala de Calificacion
N ITEMS 11213125
D1: ACCESIBILIDAD
1 | éConsidera que las plataformas digitales disefiadas para la atencion de victimas

de violencia de género estdn fdcilmente disponibles y accesibles para el publico
objetivo?

2 | éConsidera que las plataformas digitales utilizadas para brindar servicios a
victimas de violencia de género incorporan un lenguaje inclusivo que respeta la
diversidad de identidades de género?

3 | éSon accesibles las herramientas y plataformas digitales de la entidad publica
para proporcionar servicios y apoyo a las victimas de violencia de género, teniendo
en cuenta la facilidad de uso, la adaptabilidad a diferentes capacidades y la
inclusion de funciones de accesibilidad para personas con discapacidades

4 | iConsidera que las politicas de gobierno digital ofrecen una variedad adecuada
de canales de informacion (por ejemplo, sitio web, aplicaciones mdviles, lineas
telefénicas) para que las victimas de violencia de género accedan a los servicios y
recursos disponibles?

5 | ¢En qué medida las politicas de gobierno digital implementadas garantizan una
interfaz amigable y fdcil de usar para las victimas de violencia de género,
considerando la simplicidad en la navegacion, la claridad en la presentacion de
informacion y la adaptabilidad a diferentes niveles de alfabetizacion digital?

D2: RAPIDEZ EN LA RESPUESTA

6 | ¢Cémo perciben las victimas de violencia de género el tiempo de respuesta de la
entidad publica a sus consultas y solicitudes a través de los canales digitales
disponibles?

7 | ¢Como evaluaria la eficiencia del tiempo de respuesta de la entidad publica a las
denuncias relacionadas con casos de violencia de género?

8 | ¢En qué medida las politicas de gobierno digital implementadas han mejorado la
eficiencia y rapidez en la atencién a las victimas de violencia de género en
comparacion con métodos tradicionales de atencion?

9 | éConsidera que las plataformas digitales implementadas para la atencidn de
victimas de violencia de género brindan respuestas de manera rdpida y
oportuna?

10 | ¢En qué medida estd satisfecho/a con el tiempo que toma la entidad publica para
atender y responder a las denuncias de violencia de género?

D3: ACCESO A RECURSOS DE APOYO

11 | ¢Cémo evaluan las victimas de violencia de género la disponibilidad y accesibilidad
de informacion relevante sobre recursos de apoyo a través de los canales digitales
de la entidad publica?

12 | ¢En qué medida las politicas de gobierno digital han facilitado el acceso a servicios
de apoyo psicoldgico, legal y social para las victimas de violencia de género?
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13

éConsidera que la informacion proporcionada sobre los recursos disponibles para
victimas de violencia de género a través de las plataformas digitales de la entidad
publica es clara y comprensible?

14

¢Esta satisfecho con el tiempo que la entidad publica tarda en responder a las
solicitudes de apoyo presentadas por las victimas de violencia de género a través
de canales digitales?

15

D4:

16

éConsidera que las plataformas digitales de la entidad publica ofrecen acceso a
una gama diversa de recursos especificos para abordar diferentes situaciones de
violencia de género?

PRIVACIDAD Y SEGURIDAD DE DATOS
¢Como perciben las victimas de violencia de género la sequridad de sus datos
personales al utilizar los servicios digitales proporcionados por la entidad publica?

17

¢Existen mecanismos claros y transparentes que informen a las usuarias sobre
cémo se manejan y protegen sus datos personales en el marco de las politicas de
gobierno digital?

18

éiCree que las politicas de privacidad de la entidad publica garantizan
adecuadamente la confidencialidad de la informacion personal de las victimas de
violencia de género?

19

éSe siente confiado/a en la seqguridad de sus datos personales proporcionados a
través de los mecanismos de encriptacion implementados por la entidad publica?

20

éConsidera que la entidad publica ha establecido de manera efectiva la
confidencialidad y restriccion de acceso a los datos sensibles de las victimas de

violencia de género?
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ANEXO 3
Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “Politicas de gobierno digital y calidad del servicio en victimas
de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023”. Investigador (a) (es): Lopez
Hualpa Jose Luis

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Politicas de gobierno digital y calidad
del servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023”, cuyo
objetivo es: Determinar la relacibn que existe entre las politicas del gobierno digital y la
calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima 2023”.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado del programa académico de
maestria en gestion publica de la Universidad César Vallejo. Aprobado por la autoridad
correspondiente de la universidad.

Impacto del problema de la investigacién:

Esto implica explorar cémo las herramientas digitales y las estrategias gubernamentales
pueden mejorar o afectar directamente la atencién y el apoyo ofrecidos a la poblacion
vulnerable, teniendo en cuenta factores como la accesibilidad, la eficacia y la sensibilidad
de género. En dltima instancia, el impacto del problema radica en mejorar la respuesta
institucional y la calidad de los servicios destinados a las victimas de violencia de género a
través de la implementacion de politicas de gobierno digital.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente:

1. Se realizar4 una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Politicas de gobierno digital y
calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica, Lima
2023".

2. Estaencuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
en el ambiente de una entidad publica de la institucion del departamento de Lima,
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, Yy su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término
de la investigacién. No recibird ningn beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar algun beneficio individual de la persona, sin embargo, los resultados
del estudio podran convertirse en beneficio para mejorar la calidad de los servicios destinados
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a las victimas de violencia de género a través de la implementacion de politicas de gobierno
digital.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a): Lopez
Hualpa Jose Luis, email: jlopezhu26@ucvvirtual.edu.pe, y Docente asesor: Ledn Marrou
Maria Elena, email: mleon@ucv.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propédsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NOMDBIEe Y ApPellidOS: ...

= o = T T ] -
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Anexo 4:

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento.

Cuestionario para medir el grado de relacion que existe entre las politicas de gobierno
digital y la calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica
de Lima, 2023. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de estas sean utilizados eficientemente
para mejorar la calidad de los servicios destinados a las victimas de violencia de género
a través de la implementacion de politicas de gobierno digital. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 1

APELLIDOS Y NOMBRES Veronikha Janet, Santa Cruz Rondoy

GRADO PROFESIONAL Maestria (X)
Doctor ()

AREA DE FORMACION ACADEMICA Clinica { )| Educatva ()
Social Organizacional | (X )

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

Asesora Legal de la Coordinacién Nacional de las
Flscalias Especializadas en Violencia contra fas
Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar,

INSTITUCION DONDE LABORA + | Ministeric Publico - Distrito Fiscal de Lima Centro
TIEMPO DE EXPERIENCIA PROFESIONAL EN EL | ; | de2a4 ahos ( )
AREA: Mas de 5 afos ( X))

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacion, a usted le presento el cuestionario elaborado por José Luis Lépez
Hualpa, en el afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los ltems segun corresponda
1. No cumple con el criterio | El item no es claro
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende X palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es decir, su ordenacion de estas
sintictica y semdntica P Se requiere una modificacion muy especifica de
son adecuadas .- Modsxai) rives algunos de los términos del item,
4. Alio nivel zl’ I!eﬂ::I aes claro, tiene semdntica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA (no cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | El item tene una relacion tangencial flejana con
relacién logica con acuerdo la dimensién
[a dimension o : El item ftiene una relacion moderada con fa
indicador que esta | 3+ Acuerdo (moderado nivel) | i oncion que se estd midiendo
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra estd relacionado con la
(alto nivel) dimensién que estd midiendo
El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA 1. Nocumple con el criterlo | |2 madicion de la dimension
El item es esencial 2 Beks il El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
o importante, es 1o puede estar incluyendo lo que mide éste.
dw';dd&gg o 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
X 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido
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1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: GOBIERNO DIGITAL

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores Clariaad Coherencia Relevancia

(Estd usted de acuerdo en que la entidad
deberic  Nevar a cobo  encuestas
ciudedonas periddicas para evalvor o
efectividod de flos serviclos digitoles
destinados a wetimas de wviolencia de
género?

¢Considera que lo frecuencia de los
encvestas cindodanes es crucial pore
gavantizar lo participocion octiva de los
victimas eén la mejore continue de los
servicios digitales?

—~

B o3

rtso‘;:.m ¢Cree que o porticipocion en consultas
PARTICIPACION | PiBYicas contribuye significativemente a
CIUDADANA | meiarar ia calidod de los serviclos digitales

porg victimes de violencia de género?
éCree que fo entidad pdblica muestro
disposicidn pora recibir y consideror las
sugerencias ciudadanos relacionodas con
fo mejoro de politicas y servicios vinculodos
0 lo wiolencio de género?

¢Considero  que lo  entidod poblica
responde de manera clara y comprensible
o los comentarios y conswltas reolizadas
por lo ciudodanio én temas relacionados
con lo wiolencio de género?

£ | e

= |< |r|=e
e

Observaclones!

Indicadores Claridad Coherencia :
Récomendaciones

¢Cree que lo entided proporciono un
occeso  cloro y occesible o lo
documentacidn relevonite, como
protocolos y procedimientos, refocionodos
con la otencldn o victimas de violencia de
género en sus conailes digitales?
¢Considera que la entidad pablico presenta
de monera clore y comprensible los
procedimientos  digitales que deben
seguirse  pava  obtener  serviclos
relacionados con lo etencidn o victimas de
violencia de género?
D2: (Considero que o informacidon

TRANSPARE | proporcionoda por la entidad publica en

NCIA EN sus conales digitates sobre violencla de
PROCESOS | género se mantiene octualizodo y
DIGITALES | reievante pora los necesidodes de los
victimas?
¢Cdmo consideros lo percepcidn de los
victimas de violencia de génere con
respecto a fo segurided de lo informocidn
proporcionoda o trovés de los servicias

digitales de la entided publica?
éConsidero  que lo  entidod publica
garontira adecvadomente Iz

confidenciafidad de la informacion sensible
refocionoda con cosos de viclencia de
género o troves de sus plotaformos
digitoles?

E |z e L |B

Relevancia Observaciones!
Recomendaciones

Indicadores item Claridad Coherencia

contenidos en lineg de lo entidad publica

{Considero que lo documentacion y los L{ L{ Ll
1
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reflejon un enfeque consciente y cloro
hecia fo igualdad de género, obardando
especificamente  las  necesidodes ¥y
preacupociones de fos victimas de violencia
de género?

ssns?g:nm ¢En qué medida las politices de gobierno

D DE
GENERO

digital Implementodas por los entidodes
publicas demuestron  sensibilidad  de

género en su disedo y ejecucidn porg la

otencidn a los victimas de violencia de
género?

élos interfoces y contenidos de Jos
herromientes digitales son inclusivos y L{

respetan lo diversidad de género, evitando
estereotipos y prejuicios?

¢Considera que existe un mecanismo claro
paro que fos victimos de vickencia de L,’

género denuncien cualquier incidente de
discriminacion o insensibilidad de género
en el uso de fos herrarnientas digitoles?

¢En qué medida considero que las
entidodes publicas, @ troves de sus politicas
de goblerno digital, ha odoptado términas
¥y expresiones no discriminatonios y L,‘

respetuosos con lo diversidod de género ol

comunicor  Informocidn  y  servicios

destinodos a las wictimas de violencio de
0?

N ol I O P < B

ndicadores [tem Claridad Coherencla Relevancia Observaciones|
Recomendaciones
¢En qué medide considers que los
Drogromas de  nclusién  digital

implem dos por los entidades publicos l_(

han sido efectivos pore empoderor a los
victimos de wiolencio de género en ef uso de
herromlentos tecnoldgicas?

{Existe un programa especifico de inclusidn
digitol que focilite eof occeso o Jos
herromientos digitoles o aquelios vwictimas
de violencia de género que puedon tener
Nimitaciones tecnolgicas ?

D4: ¢la entidad pdbiica reoliza campolos de
INCLUSION | concientizocidn sobre lo importoncio de fo
DIGITALY inclusion  digital en ef contexto de fo
EQUIDAD violencia de género?
clos herramientas digitoles
implementados tienen en cuenta o
diversidad  cuftural y  lingdistica,
osegurondo la inclusion de todas las
victimos de violencia de género?
éSe recopila informocidn  demogrdfico
detollade o Implementor poiiticas de
gablerno digital pora evaluar y mejoror la
Inciusidn y equidad en el accese a los
servicios para los victimos de violencio de
género?

B I o Pl "

Y

L_(
S
H
L{

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DEL SERVICIO

Observaciones!

indicadores itemn Claridad Coherancia Relevancia
Recomendaciones

¢Considero que las platoformas digitales
disefiadas paro la atencidn de victimos de
DA violencic de género estdn fdcilmente L( L_{
8 disponibles y occesibles poro el pibfico

ACCESIBILID objetivo?

ZConsidera que las plataformas digitoles
wtilizadas pare brindar servicios a victimas L\
de violencio de género incorporan un

L
Jafe ) S
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Indicadores

D2:
RAPIDEZ EN

LA
RESPUESTA

Indicadores

D3:
ACCESO A
RECURSOS
DE APOYO

lenguole inclusivo gue respeto lo
diversidad de identidodes de género?

éSon  occesibles las  herromientos
platofermas digitoles de la entided publico
POr0 pYOPOVEionar Servicias y opoyo o las
victimas de violencia de género, teniendo
én cuents ko facilided de uso, fo
adaptobilidod o diferentes copacidades y
fo Inclusidn de funclones de accesibiidod
para personas con discapocidodes

¢Considero que los politicas de goblermo
digital ofrecen unc variedod adecuoda de
canoles de Infermacion {por ejemplo, sitio
web, aplicociones mdwiles, lineos
telefonicas) pora que los victimes de
violencio de génevo occedan a los servicios
y recursos dispanibles?

¢En qué medido las polticas de gobierno
digite! implementades gorontizon uno
interfor amigable y facll de vsor para las
victimas de wiolencio de género,
conslderondo  la  simplicided en o
navegocitn, fo claridad en la presentacion
de infermacidn y flo odaptobitidod a
diferentes niveles de alfobet:

¢Camo perciben las victimas de viclencio
de género el tlempo de respuesto de fo
entided pablico o sus consultos y
sollcitudes a través de los canales digitoles
disponibies?

Coherencia

By

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

¢Como evaluorio lo eficiencio del tiempo de
respuesto de lo entidod publico a fos
denuncias relocionodas con casos de
violencio de género?

Lo

¢En ué medido fos politicas de gobierno
digital implementadas han mejorado la
eficiencia y rapider en la otencién o los
wictimas de wiolencic de género en
comparacion con métodes trodicionales de
atencion?

¢Considera que las plateformas digitoles
implementades paro Mo otencldn de
victimes de wviolencio de género brindon
respuestos de manera ropldo y opartuna?

ZEn qué medido esto sotisfecho/o con el
tiempe que toma la entided publica para
atender y responder a los denuncias de
violencio de género?

c|L£|L | |L£

¢Cémo perciben los wictimas de viclencia
de género el tiempo de respuesto de lo
entided pdblica ¢ sus consuftos y
soficitudes o través de los canoles digitoles
disponibles?

£Camo evalign los victimas de violencia de
género lo disponibilidod y accesiblidad de
Informacidn relevante sobre recursos de
apoyo a través de los canoles digitales de
la entidod publica?

Clandad

~C‘_C_-C£

Coherencia

b 8

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

¢En qué medide los politicas de gobierno
digital hon focilitodo el occeso o servicios
de apoyo psicoldgico, legol y secial poro las
victimas de violencio de género?

{Considera  que  la  informacién
propovcionado  sobve  fos  recursos
disponibles pore victimos de wiolencio de
género o trovés de los plotgformas
digitoles de lo entided pidblice es claro y
comprensibie?
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Indicadores

¢Estd sotisfecho con el tiempo que la
entidod pdblica tardo en responder o las
solicitudes de opoye presentadas por los
victimas de viofencic de género a través de
canales digitales?

¢Considera que los plataformas digitoles
de io entidad publice ofrecen acceso o une
gomo diverso de recwsos especificos pora
abordar diferentes situociones de violencio
de género?

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

D4:
PRIVACIDAD
Y
SEGURIDAD
DE DATOS

¢Como perciben las victimes de
violencia de género la seguridad
de sus datos personales al utilizar
los servicios digitales
proporcionados por la entidad
publica?

¢Existen mecanismos claros y
transparentes que informen a las
usuarias sobre cdmo se manejan y
protegen sus datos personales en
el marco de las politicas de
gobierno digital?

éCree que las politicas de
privacidad de la entidod publica
garantizan odecuadamente o
confidencialidad de la informacién
personal de las victimos de
violencia de género?

éS5e  siente confiado/a en la
seguridad de sus datos personales
proporcionados o trovés de los
mecanismos de  encriptocion
implementados por la entidad
publica?

¢Considera que la entidad publica
ha establecido de manera efectiva
la confidencialidad y restriccidn de
acceso a los datos sensibles de las
victimas de violencia de género?

B N )

Mag. Veronikha Janet Santa Cruz Rondoy
bogada
DNI: 41283615




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento.

Cuestionario para medir el grado de relacion que existe entre las politicas de gobierno
digital y la calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad pablica
de Lima, 2023. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de estas sean utilizados eficientemente
para mejorar la calidad de los servicios destinados a las victimas de violencia de género
a través de la implementacion de politicas de gobierno digital. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 1
APELLIDOS Y NOMBRES : | Pedro Elias, Vilela Adrianzen
GRADO PROFESIONAL : | Maestria (X)
Doctor -3
AREA DE FORMACION ACADEMICA Clinica ( ) | Educativa ( )
Social () Organizacional | (X)

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

Fiscal Adjunto Provincial de la Fiscalia Superior
Especializadia en Violencia conira las Mujeres y los
Integrantes del Grupo Familiar de Lima Centro

INSTITUCION DONDE LABORA

Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Lima Centro

IIEMPO DE EXPERIENCIA PROFESIONAL EN EL
REA:

de2adafios ( )

Mas de 5 afios (X))

PROPOSITO DE LA EVALUACION

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

CATEGORIA CALIFICACION

1. No cumple con el criterio

PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ

A continuacion, a usted le presento el cuestionario elaborado por José Luis Lépez
Hualpa, en el afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda

INDICADOR

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones ¢ una
modificacién muy grande en el uso de las

CLARIDAD —
El item se comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facimente, es decir, su ordenacion de estas
sintactica y semantica 5 Se requiere una modificacion muy especifica de
son adecuadas 3. Moderado nivel algunos de los términos del item. :
4. Alto nivel Sj A itema es claro, tiene semantica y sintaxis
1. totaimente en desacuerdo | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA (no cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivelde | El item tiene una relacidn tangencial /lejana con
relacién ldgica con acuerdo la dimensién
la dimensién o . El item tiene una relacibn moderada con la
indicador que esta S. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra estd relacionado con la
(alto nivel) dimensién que estd midiendo
El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | |, 1o icion de la dimension
El item es esencial 2. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es > puede estar incluyendo lo que mide éste.
de‘i‘:"c‘lﬁ:g ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
' 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser inciuido
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No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Maoderado nivel

PLIN -

Alto nivel

Indicadores

D1:
FEEDBACK Y
PARTICIPACION
CIUDADANA

Indicadores

D2:
TRANSPARE
NCIA EN
PROCESOS
DIGITALES

Indicadores

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: GOBIERNO DIGITAL

dEstd usted de ocuerdo en que lo entidod

deberia  lMevar o© cobo encuestos
ciudadanos penddices pore evolvar la
efectividod de los serviclos digitales
destinados @ victimos de vielenclo de
género?

Clandad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

{Considero que la frecuencio de los
encuestos cludedonas es crucio! paro
gorontizar la porticipacidn active de las
victimas en la mejora continug de los
servicios digitafes?

dCree que la participocién en consultas
publicas contribuye significotivamente a
mejorar la cafidad de los servicios digitales
para victimas de violencla de género?

éCree que lo idod publica stra
disposicidn para reciblr y consikferar los
sugerencios cludadanas reloclonodos con
Iz mejora de potiticas y servicios wincwlados
a la violencio de género?

dConsidera que ko entided publico
responde de monero clora y comprensible
0 fos comentorios y consultos realizodas
pov lo ciudedania en temos relocionodos
con la violencio de género?

Iltem

éCree que Jo entidod propovciona un
accese claro y  occesible @ fo
documentacion relevonte, como
protocalos y procedimientos, relacionados
con la atencidn a victimos de violencla de
género en sus conoles digitales?

Claridad

Observaciones!
Recomendaciones

¢Cansidera que lo entidad poblice presento
de monera clara y comprensible los
procedimientos  digitoles gque deben
seguirse  para  obtener  servicios
relacionodos con la atencidn a victimas de
violencia de género?

Considera que o inforrmocién
proporcionado por fa entidad pdblico en
sus canoles digitales sobre violencia de
género  se  montiene octuolizada y
relevante pora las necesidodes de las
victimas?

¢Como consideras la percepcidn de los
victimas de wolencic de género con
respecto a le seguridad de la informacidn
proporcioneda o trovds de los servicios

digitales de lo entidad pubfico?
éConsidera que Ja entidod pdblica
gorantize adecvadomente ]

confidenciolidad de la informocion sensible
relocionado con casos de violencia de
géneéro a trovés de sus platoformas
digitales?

¢Considera gque la docy idn y los
contenidos en linea de lo entidad pablica

Claridad

Relevancia

Observacionas/
Recomendac
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D3:
SENSIBILIDA
D DE
GENERO

Indicadores

D4:
INCLUSION
DIGITALY
EQUIDAD

reflejan un enfoque consciente y daro
hodia ko igualdod de géners, abordondo
especificamente  los  necesidodes
preccupeciones de las victimos de wolencio
de género?

o9

¢En qué medida las politicos de goblerne
digital Implementodas por los entidodes
pubficas demuestron  sensibilidod  de
@género en su diseno y ejecucion pore la
atencidn a fos victimas de violencia de
género?

O

NG N

¢las interfoces y contenidos de las
herramientas digitales son inclusivos y
respetan la diversided de género, evitando
estereotipos y prejuicios?

6D | e

¢Considera que existe un mecanismo cloro
para que las victimas de walencio de
género denuncien cuolquier incidente de
discriminacidn o insensibilidod de género
en ef uso de los herromientas digitales?

NN

dEn qué medida considera gue los
entidodes pubficos, o través de sus politicas
de gobierno digital, ko adoptedo términas
y expresiones no  discrimi fos ¥
respetuosos can fo diversidod de género ol
comunicar Informeckdn  y  servicios
destinodos o las wictimas de violencio de
género?

¢En qué medido considera que Jos

programos de Inclusidn  digital
implementados por las entidedes pdblicas
han side efectivos paro empoderar o las
victimos de wiolencla de género en el uso de
herromigntas tecnolégicos?

Claridad

e

Coherencia

SRS

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

o+

ZExiste un progromo especifico de inclusidn
digitel que faciite el occese o los
herramientas digitoles o aquelios victimos
de viclencia de género que puedan tener
limitaciones tecnoldgicas?

+

¢lo entidod pubfica recliza compofios de
concientizacidn sobre lo importoncio de fo
inclugion digital en el contexto de lo
violencia de género?

O8]

dLos herromientos digitales
implementodas tienen en cuento lo
diversidad  cwitwal  y  lingiiistica,
asegurondo lo inclusidn de todas los
victimas de violencia de género?

oS

¢Se recopila informacion demagrdfico
detollode @l implementar politicas de
gobierne digitol pore evaluar y mejorar lo
inclusidn y equidad en el acceso a los
serviclos para los victimas de wiolencio de
género?

A
A
3
4
4

ON)

Indicadores

D1:
ACCESIBILID
AD

Item

éConsidera que los plataformas digitales
disefiadoes para la otencién de wetimas de
violencic de género estdn focilmente
disponibles y occesibles para el pdblico
objetivo?

Claridad

Coherencia

Relevancia

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DEL SERVICIO

Observaciones!
Recomendaciones

¢Considera que las plotaformas digitales
utilizadas para brindor servicios a victimas
de wiolencia de género incorporan un

(a
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Indicadores

D2:
RAPIDEZ EN

RESPUESTA

Indicadores

D3:
ACCESO A
RECURSOS
DE APOYO

lenguoje  Inclusive que respeta la
diversidad de identidades de género?

¢éSon  occesibles las  herramientas vy
platofermas digitales de I entidod pdbiica
pare proporcionar sem‘aos v opoyo a las
victimas de violencio de g ) lendo
en cuente la {ndhdod de wuvso, lo

daptobilidod o diferentes copacidodes y
la inclusidn de funciones de accesibilidad
pova personas con discopocidodes

¢Considero que las politices de goblerno
digital ofrecen uno varledad adecvada de
canales de infermacion (por ejemplo, sitio
web, opficociones  moviles, fineos
telefénicas) pora que las victimas de
viplencia de género accedan o los servicios
y recwrsas disponibles?

¢En qué medido los politicas de gobierno
digitel implementodos garantizan wna
Interfaz amigable y facil de usar pora las
victimas de wviolencla de género,
considerondo  lo  simplickdod en fo
navegacidn, la clarided en lo presentocion
de informocién y la adoptobilidod o
lsrentes niveles de alfabetizacion digital?

iCémo perciben los victimas de violencia
de género el tlempo de respuesta de la
entidod publico o sus conswtas y
solicitudes o trovés de los conales digitales
disponibles?

S

Clandad

N

Coherancia

Relavancia

Observaciones!
Recomeandaciones

dCdmo evaluorio la eficiencia del tiempo de
respuesta de lo entidad pdblico o las
denuncios relacionadas con cosos de
violencia de género?

NN

¢En qué medida las politicas de goblerno
digital impiementodas han mejorado le
eficiencio y rapidez en lo atencidn o los
victimas de violencia de género en
comparacidn con métodos tradicionales de
atencién?

NP

¢Considera que los plataformos digitales
implementodas pora la atencidn  de
victimas de violencio de génere brindan
respuestas de monere rdpido y aportunc?

P

i 7

¢En qué medida estd satisfecho/a con el
tiempo que tomo o entidad publice para
atender y responder o los denuncios de
violencia de género?

N

¢Como perciben los victimas de walencio
de género el tiempo de respuesto de lo
entidod publico o sus consultes y
solicitudes o trovés de los conales digitales
dispanibles?

¢Cémo evaldan las victimas de violencia de
género la disponibilidad y accesibiidod de
infarmacién relevante sobre recursos de
apoyo o trovés de los conales diglitales de
o entidad publica?

)

N o

Coherencia

NN

Relevancia

Observaciones/

Recomendacionas

¢En qué medida los politicos de goblerno
digitol han facilitado ef occeso a servicios
de opoyo psicoldgico, legal y saciol pora los
victimas de violencic de género?

INEN

dConsidera  que  la  informacion
proporcionoda  sobre  los  recwrsos
disponibles para victimos de wiolencia de
género o trawés de los plataformas
ligitales de la entidad pdblica es clara y
comprensible?

N
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Indicadores

D4:
PRIVACIDAD
Y

SEGURIDAD
DE DATOS

ZEstd satisfecho con el tiempo que o
entidod publica torda en responder o los
solicitudes de apoyo presentodas por los
victimas de wislencio de género o través de
canales digitales?

¢Considero que las piotaformos digitafes
de lo entidad publice ofrecen acceso o wno
gama diverso de recursos especificos pare
abordar diferentes situociones de violencio

item

¢Cémo perciben las victimas de
violencia de género la seguridad
de sus datos personocles ol utilizar

los servicios digitales
proporcionados por la entidad
publica?

Clandad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

¢Existen meconismos claros y
transparentes que informen o las
usuarias sobre c6mo se manejon y
protegen sus datos personales en
el marco de las politicas de
gobierno digital?

_}\,.

éCree  que las politicas de
privacidad de la entidad publica
gorantizan odecuadomente la
confidencialidad de la informacion
personal de las victimos de
violencia de género?

¢éSe siente confiodo/o en la
seguridad de sus datos personales
proporcionados @ través de los
mecanismos de  encriptacién
implementados por lo entidad
publica?

(S

A

e

¢Considera que la entidad publica
ha establecido de monera efectiva
la confidenciolidad y restriccién de
acceso o los dotos sensibles de las
victimas de violencia de género?

EEEE R SRR 1 B

Mag. Pedro Elias Vilela Adrianzen
Abogado
DNI: 70051971
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento.

Cuestionario para medir el grado de relacion que existe entre las politicas de gobiemo
digital y la calidad del servicio en victimas de violencia de género en una entidad publica
de Lima, 2023. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de estas sean utilizados eficientemente
para mejorar |a calidad de los servicios destinados a las victimas de violencia de género
a fravés de la implementacion de politicas de gobiemo digital. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 1

APELLIDOS ¥ NOMBRES

Avalos Diaz, Mirella Rose

GRADD PROFESIOMAL Maestria (X
Droctor {1}

AREA DE FORMACION ACADEMICA Clinica [} Educativa [}
Social [ ] Organizacional [X)

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESICNAL:

Especialista de la Coordinacion Macional de las
Fiscalias Especializadas en Violencia contra las
Mujeres y los Inftegrantes del Grupoe Familiar de
Lima Ceniro

INSTITUCION DONDE LABORA

Ministero Publico — Distrito Fiscal de Lima Cenfro

AREA:

TIEMFO DE EXFERIENCIA PROFESIOMAL EN EL

deZadafios [ )
Mas de 5 afios [ X )

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ
A continuacion, a usted le presento el cuestionano elaborado por José Luis Lopez
Hualpa, en el afic 2023. De acuerdo con los siguientas indicadores califique cada

uno de los items segun comesponda

CATEGORIA CALIFICACION

1. Mo cumple con el criteric

INDICADDR
El itern no es claro

CLARIDAD
El ftem s& comprende
facilmente, es decir, su

2. Bajo Mivel

El item reguiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo com su significade o por la
ordenacion de estas

sintactica y semantica

son adecuadas 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algumos de los términcs del item.

4. Alo nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada

COHERENCIA

1. totalments en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

relacion logica con acuerdo

El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial flejana con
la dimensian

la dimension o
imdicador gque esta

3. Acuerdo i(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo

midienda. 4. Totalmente de Acuerdo | El Hem se encuentra esta relacionado con la
{alo nivel) dimension que estd midiendo
1. No cumple con el criterio El item_p:lfede 5erg|iminq-:!::- sim que 52 vea afectada
RELEVAMCIA la medicion de la dimension

El item &5 esencial

o importante, es 2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro tem
pusde estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alo nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido
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Mo cumple con el criterio

Bajo Mivel

Moderado nivel

s | =

Albo nivel

Indicadores

D1:
FEEDBACK ¥
PARTICIPACION
CIUFDADANS

D2:
TRANSPARE
NCIA EN
PROCESOS
DIGITALES

DIMEMSIOMES DEL INSTRUMENTO: GOBIERNO DIGITAL

ftem

& Esta usted de acverde en gue lo entidad
deberic  Wevar o cobo  encuestos
cudedanas perodicas porg evalvor g
afectivided oo los serwicios  digitoles
destinodos o wictimas de wiclenco de
ganarc?

Clandad Coherencia Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

iConsiders gue fg frecwencia oe las
encuestas ciudodanas &5 crucial  parg
garantizar la participecion octiva de las
victimas en lo majors continua de los
sarvicios digitales?

q q

JClree gue o pn:'."n'r_‘pun:l'dﬂ @n consultas
pibiicas contribupe significetivamanta o
muajorar la colidod de fos senvcios digiteles
para victimas de viclencio de género?

iCree gue o entided publica muestro
disposicion para recibir y considersr las
sugerancios civdadanes relocionadas con
Io majora da politicas y servicios vinculoclos
o la wislencio de gdnaro?

sConsidere gue lo  antidad
responde de manero clara y comprensibic
@ loz comentarios y consuftos realizodas

pirbiico

por ir ciudadenia an temes relacionodos

con o vickancia de genero?

ilree gue lo entidod proporcions e
gooese  clare  y oocesible @ g
documentenion relavants,
protocolos y procedimientos, relacionados

Lomo

con ko atencion @ wichimas de wiolencio de
ganerc @n sus canales digitoles?

& Considens qua la :.'ln'dma'_nﬁbl'l'cﬂ prasento
de manera cara y comprensible los
procedimientos  digitcles  gue  debar
SRGUIrSE parz obterar  senvicios
relacionados con ko atencidn @ victimas de
viclancia de géneno?

& Considerg U fa imformeoion
proporcioneda por lo entidad publice an
sus camgies digitales sobre wolencia de
ganere 5@ actuslizada ¥
relevente pare los necesidedes de las
victimas?

mantians

iComo consideras lo percepcion de las
victimas de wolencic de geéners con
respacts @ lr seguridad de b informacion
proporcionede @ trawes de los serwicios
digitaies de la entidad publice?

JConsidere gue o ontidod pﬂl\bl'l'n:'
garantiza adecradements ]
confidencialided de la informacian sensibie
relacionada con cosos de wiolence de
génerc o trawes de sus  plotoformas

digitales?

Claridad Coherencia Relevancia

Dhsnu'\lacinl_'les.'

Recomendaciones
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D3
SENSIBILIDA
D DE
GENERC

Dd:
INCLUSION
DIGITAL Y

EGUIDAD

sConsidery gue lo documantacion y los
contenidos an Wnea de lo entidod pdbliice
reflejan un enfoque conschante ¥ clare
hacio lo iguoldod de gamero, obordondo
especificoments los  pecesidadas
preccupaciones da kaz wictimes de walanciz
da ganarc?

JEn gqué madida las politices de gobisrno
digital implamentadas por los entidades
demuestron  sensibilidod  die
génare an su disefio ¥ ejecucion paro iz

pihiicas

octencion g las wickimas de wiolencio de
ganars?

édlos imterfoces y contenidos de las
harramicntes digiteles son inciusivos
respaton la diversidad de género, evitondo
Estereotipes § prajuicios?

& Considery que cxisto un Mecanisma clare
para que las wichimas de wioslencio de
ganare denuncien cualquier incdente de
diseriminmcion o insensibilidod de ganars
&n &f use de las hermemisntes digitales?

GEn qué medide considers gue oz
entidades poblicas, atrovas de sus politicas
de gobiarmo digite), he cdoptado términas
¥ expresion@s no disorimingtorios  p
respetuases con b diversided de gémaro ol
comunicar  imformocion §  servicios
destinados o las wictimars do winloncio de

-

ganaro?

qué medide considers gue los
progromos  de  inclusign  digitel
implemantadas por les entidades publicas
fan side efectives pare empoderar o las
victimas dia vishencia de género an & uso da
hamramiantos tecnoiogicos?

aEn

(P |- -E K £

& Existe un progromao especifico da inclusion
digtal gque fooilite & acceso g las
harramicntes digitales o cguelias wetimas
de wiolenciz de género gue puedan tener
limitociones tecnoldgices ™

ilo entidod pibiico realizo companias de
concientizacion sobre i importence de i
inclusion digitel en & contexto de iz
violancia de géneng?

.

clos herramisntas digitales
implemantadas Gienen @1 cuenta o
divarsided  cuftwea! p fingivstica,

mseguronde fa inclusion de todas las
victimas de violencio de ganarc?

T W W] X

.

i5¢ mecopila informocidn  demogrofice
detellade al implementar poiiticas de
gobieme digitel pora evaluer y mejorar i
inclusion y equidod en & acceso a los
sarvicios para los wictimas de wisdencia de

g 3
gamars’

i 2
~

ACCESIBILID
AD

DIMENSIOMES DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DEL SERVICIO

dlonsidery gue a5 ploteformas digiteles
disenodas pong ia atencion de wohimos de
violancia de género eston  focimants
disponibies y oocesiblas par af pablico
ohjetive?

Clandad Coherencia Relevancia

Y Y

Dbsa'vaninl_'les.i
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D2:
RAFIDEZ EN
LA
RESFUESTA

Indicadores

D3:
ACCESO A
RECURSOS
DE APOYO

dConsiders gue las platoformas digitoles
wtilizadas pora baindor servicios @ wictimas
de wiolencio de ganers incorporan on
fengugje indusive gque respetoe o
diversidod de identidodes de genern?

dSorn ocoesibies las  herromientes  y
plataformas digitoles de la entidad pablico
Darg proporcionar sanwcios ¥ apops g las
victimas de wislencio de ganero, teniendo
en cuenta o foclidad do uwso, o
odoprabilidad a diferentes copacidades y
Iz inclusion de funciones de accesibilidad
pare persones con discopoodedes

sConsiders gue las politicas de gobieme
digital ofrecan ung variedod adecuada de
cancles de informacion (por ejempla, sitic
wak, oplicociones  moviles,  lneas
telaforicas) pora que los wichimas de
violancia de g@nere accedon o lps servicios

y recursos disponiblas?

&En gué medida las poliitioes de gobierno
digital implamentodas gorandizon ung
intarfoz amigeble p focd de wsor porg las
victimas de wolencic de  género,
considerande  fa  simplicoded en o
navegacion, io cisridad en io presentocian
de iformacion p o odoptobiidod o
difercntes nivelos do olfobatizacion digitail?

iComp parciben las wictimas de wislencio
de ganero & tiempo de respuesto de io

entidod publica @ sws  comsuftas ¥
solicitdes o trowes ce los canales digitoles
disponibies ¥

& Comp evalumnia io eficiencia def tiempo de
respuesta de Mo entided publica o las
denuncias  miccioncdas  con
viclencia de genero?

casos oe

¢En gué medido las poiitices de gobismo
digital implemantedes hen mejorcdo o
sficiencic ¥ ropidez en lo otencion @ los
victimas de wiclancis de génerc an
companecion con matodos tradicionales de
ctanoion?

dlonsiders gue las plataformas digitoles
implemantodas para Mo ctencisn  da
victimas de wiolencia de garero brindan
respuwstas de maners rapida ¥ oportung?

<En que madido asta satisfecho/a con o
tiempo gue toma ko endided publics parg
ctander ¥ responder g los denwncias de
viclancia de genero?

iCome parciban las wictimas de vislencio
da ganero & tempo de respussty de o
entidad publica o sws  consuitas
soficitvdes o troves de los canales digitoles

disponibles ¥
iEI'I'I

4 Como evaluen las wohimas de wislencia dis
géanare la disponibilidad y oooesibilidod de
informocion relevante sobre recursos de
opoyo o trovas de fos conales digitales de
Iz anticad piblice?

.y

Coherencia

¢En gué medido las poiitices de gobismo
digital fan fooiitade af ecoeso a senvicios
da apoyo psicologico, legal y sociol par las
victimas de vislencia de ganarc?

o

T

& Considery qui [ informecian
proporcioneda sobee foes
disponibles pare wictimas de wiclancio de

FECUrsos

e
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Dd:
PRIVACIDAD

hi
SEGURIDAD
OE DATOS

generc a trovés de las  plotoformas
digitales de o entidad publice @5 claro y
compransible?®

sEsta setisfeche con & tempo gue o
entidad publica tards an responder a las
solicitudes de apoyo presentodas por las
victimas de wialencio de género a troves de
canolas digitaies #

dConsiders gque fas platoformas digitohes
da fa entidad publice ofrecan moceso o wng
gama diversa de recursos aspecificos pare
chordar diferentes sitvaciones de wolance
da ganarc?

sComo perciben las victimas de
violencia de género lo seguridad
de sus datos personales al utilizar
los servicios digitales
proporcionaodos  por lo  entidod
publica?

)

éExisten mecanismos claros y
transparentes gue informen a las
usuarias sobre como se manejan y
protegen sus dotos personales en
el marco de las politicas de
gobierno digital?

iCree  gue las politicos de
privacidad de lo entidad publica
garantizan adecugdomente o
confidencigiidad de la informacicn
personal de las wictimas de
violencia de género?

¢5¢ siente confiadofa en o
seguridad de sus dotos personagles
proporcionados @ través de los
mecanismos  de  encriptacicn
implementados por lo entidod
publica?

¢Considera que la entidad publica
ha establecido de manerg efectiva
la confidencialidad y restriccidn de
occeso @ los dotos sensibles de las
victimas de viclencia de género?

o | T | mE | N@ | mEC

L L T T TR LI ]

7506846
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ANEXO
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

V1: GOBIERNO DIGITAL

DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 3 DIMENSION 4

EN
CUESTADOS PZEE%?SECKI(;N I e RNl SENSIBILIDAD DE GENERO INCLUSION DIGITAL Y EQUIDAD
CIUDADANA PROCESOS DIGITALES
4 4 3 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 3 14 59
5] 3 2 2 2 2 11 2 2 2 3 2 11 2 3 3 3 3 14 1 2 2 2 2 9 45
6 1 1 2 2 2 8 1 3 2 2 2 10 2 3 2 2 2 11 2 2 2 3 2 11 40
7 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 4 3 4 4 3 18 66
8 2 3 3 3 3 14 4 3 4 3 3 17 4 3 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 66
9 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 3 2 2 3 13 4 3 4 4 4 19 60
10 3 5 4 4 4 20 2 3 3 3 3 14 4 4 4 3 4 19 4 3 3 3 3 16 69
11 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 2 9 1 1 2 2 2 8 3 2 2 2 2 11 38
12 2 3 3 3 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 4 4 3 18 3 3 4 3 2 15 61
13 3 2 2 2 2 11 3 2 2 2 2 11 2 2 2 1 2 9 3 3 2 2 2 12 43
14 4 3 3 2 3 15 3 3 3 3 2 14 2 3 2 3 3 13 4 4 3 4 5 20 62
15 3 4 4 3 3 17 4 3 3 4 4 18 4 4 4 3 4 19 3 3 3 2 3 14 68
16 1 2 2 2 2 © 2 3 3 3 3 14 3 2 2 2 2 11 1 2 2 2 2 9 43
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ANEXO
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

V2: CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION 1 DIMENSION 2 DIMENSION 3 DIMENSION 4

ENCUESTADOS
ACCESO A RECURSOS DE PRIVACIDAD Y SEGURIDAD DE

ACCESIBILIDAD RAPIDEZ EN LA RESPUESTA APOYO DATOS

P33 | P34 P38 | P39 S

3 il
2 3 2 2 2 2 ¢ ‘ 43
3 3 4 3 2 3 13 64
4 2 3 3 3 3 14 3 4 3 2 3 15 3 2 3 3 3 14 4 3 3 3 3 16 ‘ 59
5 2 1 2 2 2 ‘) 2 2 2 1 2 ‘) 3 3 2 2 2 12 3 2 2 2 2 11 ‘ 41
6 3 2 2 2 1 10 2 3 2 2 3 12 2 2 2 2 1 O] 1 2 2 2 2 & ‘ 40
7 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 2 13 3 2 3 3 3 14 3 4 3 3 3 16 58
8 3 4 3 3 3 16 4 4 4 3 4 19 3 4 4 4 4 19 5 4 3 4 4 20 ‘ 74
9 3 2 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 4 17 ‘ 60
10 4 3 3 3 4 17 3 4 3 3 3 16 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 2 14 ‘ 64
11 2 2 1 2 1 8 3 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 2 2 2 1 2 9 ‘ 38
12 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 3 3 3 16 3 2 2 3 3 13 ‘ 62
13 1 2 2 2 2 9 2 2 2 2 2 10 3 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 ‘ 40
14 3 3 3 2 2 13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 2 3 15 4 4 4 3 3 18 ‘ 62
15 3 3 4 3 2 15 3 4 3 3 3 16 4 4 3 3 3 17 3 3 3 4 3 16 ‘ 64
16 2 2 2 2 3 11 2 3 3 2 2 12 1 2 2 2 2 © 2 2 2 2 3 11 ‘ 43
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