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RESUMEN

La investigacion se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion entre el
gobierno digital y la satisfaccion del usuario de la Oficina de Normalizacion
Previsional, Lima 2023; para su ejecucion se acudio al tipo de investigacion béasica,
alcance descriptivo correlacional de corte transversal y disefio no experimental. Su
poblaciéon fue de 900 usuarios y su muestra de 139 usuarios, siendo ellos a los
cuales se les proporciond los cuestionarios validos y confiables como instrumentos.
Utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario hecho por
61 preguntas cerradas. En cuanto a la prueba de confiabilidad se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.933 para la primera variable y 0.910 para la segunda variable siendo
mayor al parametro establecido (>0.750). Como resultados se obtuvieron que el
coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.630, lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables gobierno digital y satisfaccion del
usuario. Y con un nivel de significancia menor al 5% (0.000< 0.05). Por lo que se
concluy6 que el gobierno digital esta relacionado con la satisfaccién del usuario de

la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2023.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccion del cliente, gestion publica.



ABSTRACT

The research was developed with the objective of determining the relationship
between digital government and user satisfaction of the Oficina de Normalizacion
Previsional, Lima 2023; for its execution the type of applied research, descriptive
correlational cross-sectional scope and non-experimental design was used. Its
population was 900 users and its sample of 139 users, who were provided with valid
and reliable questionnaires as instruments. The technique used was the survey and
the instrument was the questionnaire made up of 61 closed questions. Regarding
the reliability test, a Cronbach's Alpha of 0.933 was obtained for the first variable
and 0.910 for the second variable, being higher than the established parameter
(>0.750). As results, Spearman's Rho coefficient was 0.630, which means that there
is a moderate positive correlation between the variables digital government and user
satisfaction. And with a significance level of less than 5% (0.000< 0.05). Therefore,
it was concluded that digital government is related to user satisfaction of the Oficina

de Normalizacién Previsional, Lima 2023.

Keywords: Digital government, customer satisfaction, public management.



I. INTRODUCCION

En la actualidad, el gobierno digital ha propuesto mejoras al aparato estatal a través
de las diferentes plataformas digitales donde el ciudadano puede realizar sus
gestiones de manera virtual. Este nuevo sistema presupone una colaboracion
interactiva, comunicacion en tiempo real e intercambio de informacion entre las
instituciones del Estado haciendo uso de las tecnologias de la informacion, la cual
se convierte en una estrategia integral cuya intencion es la modernizacion del

Estado para generar valor y satisfaccion al publico (Mergel et al., 2019).

Desde el ambito internacional, segun Castillo et al. (2023) en su articulo
publicado en Cuba observaron que la digitalizacion impulsa una sociedad
caracterizada por su apertura, inclusion, participacion activa de sus ciudadanos y
sustentada en el desempefio activo de estos individuos. Esto se traducié en un
acceso mas agil a los servicios publicos, evitando los largos y complejos procesos
burocréticos, lo que contribuye a la satisfaccion del ciudadano. Ademas, se ha
notado una mayor participacion de los pobladores en la supervision del presupuesto
y en el cumplimiento de los gastos publicos relacionados con la ejecucién de
proyectos planificados. Esto se lleva a cabo a través de un gobierno que promueve

la apertura y la transparencia en su funcionamiento.

Ademas, Morillo et al. (2020) en su articulo publicado en Ecuador afirmaron
que la gobernanza digital ha ayudado a modernizar los procesos de adquisicion
publicas en América Latina, lo que ha afectado su eficacia y la percepcién de
transparencia del trabajo de las autoridades ante la poblacion y organismos

internacionales relacionados con la economia de los paises.

Mientras que, Neyra y Bravo (2019) alegaron que la satisfaccion del usuario
es una medida de la gestion y eficacia de los equipos de trabajo de los servicios
gue brinda una organizacion, que consistio en identificar objetivos e implementar
estrategias que presenten cambios en la organizacion en aspectos especificos
como seguridad, eficacia y eficiencia del servicio; del mismo modo, generar
programas que garanticen y mantengan un nivel de servicio que hagan sentir al
usuario satisfecho de atenderse o acudir a los servicios que ofrece la institucion

publica o privada.



Por lo tanto, De Grande (2020) en su articulo publicado en Argentina, afirma
qgue en dicho pais se ha experimentado multiples fallas informaticas, lo que ha
impedido que los usuarios reciban asistencia del gobierno, con tiempos de espera
frecuentes y paginas web que no se cargan después de 5 minutos en espera, otras
paginas no abren, provocando descontento entre los ciudadanos, estas fallas se
deben a las restricciones de infraestructura nacional que afectan la gestion publica

de la cantidad minima de energia eléctrica y conexiones.

Ademas, el Diario El Pais (2023) anuncié que, en Espafia, ocurre que la
cantidad de pensionistas es alta; en 1960 representaban el 8.2%. Sin embargo, en
2020 este porcentaje se elevo a 22.9%, esta situacion no es exclusiva de este pais;
en la Unién Europea en general las personas de 80 afios a mas a 2020 son del 6%,
considerando que en 2001 unicamente llegaban al 3.4%, esto ha traido como
consecuencia que el pago de pensiones se incrementa en 46 millones de euros, lo
gue ha traido problemas en el pago de pensiones, conjuntamente con la engorrosa
situacién de los trAmites de los nuevos pensionistas, como efecto de ello, la
insatisfaccion del usuario que reclama por sus pensiones y que debe lidiar con los

tramites virtuales de un gobierno digital.

Finalmente, Vergel et al. (2023) en su articulo publicado en Colombia
expresaron que las empresas del Estado cuentan con modelos de gestién digital,
las cuales se encuentran estructuradas en funcion a la Norma ISO/IEC 38500:2015;
que incorporan en sus procesos factores claves de decision, politicas y
lineamientos que proporcionan valor publico a los mismos. Estos mecanismos se
han desarrollado para mejorar la gestiébn de los servicios al ciudadano, la cual
genera politicas de Estado cuyo alcance es la implementacion de una
infraestructura digital que garantice una gestion publica eficiente y una relacion
entre Estado — ciudadano, que le brinde a este ultimo la satisfaccion que merece

en los servicios que recibe.

En el ambito nacional, en Peru, el 13 de junio del 2018, mediante resolucion
jefatural N° 075-2018-JEFATURA/ONP la ONP constituye el comité de gobierno
digital y con fecha 08 de abril del 2019, mediante resolucién jefatural N° 035-2019-

JEFATURA/ONP modifica su conformacion con el claro propoésito de efectuar la



gobernanza del gobierno digital en la entidad. Adicionalmente, el comité de
gobierno digital es el responsable de evaluar las necesidades del afiliado y
aportantes al sistema nacional de pensiones (SNP), asi como de dirigir y supervisar
el portafolio de proyectos de gobierno digital aprobados en el correspondiente plan.
También se detalla que el presupuesto para los servidores en el 2019 fue de S/6
806 150.

En la ONP como mecanismos de seguridad, se utilizan el control de accesos
a través de passwords, encriptacion de archivos, uso de software antivirus
(McAfee), certificados digitales, VPN, entre otros. Estos mecanismos han permitido
que la pagina web no sufra de modificaciones desautorizadas, que no se haya
presentado robo de informacion confidencial, actos de sabotajes y penetracion no
autorizada a los sistemas de informacion. Por ello, la entidad cuenta con un servidor
civil asignado exclusivamente para labores de seguridad de la informacion y con un
comité de seguridad de la informacion a nivel de la alta direccion (Comité de
Gobierno Digital, 2019).

Ademas, Cosquillo (2022) en su articulo publicado en Junin, comenté que la
implementacion de la gobernanza digital ain es incompleta en los gobiernos
regionales, donde los usuarios viajaban a lugares distantes para realizar una
operacion sencilla porque no estaban digitalizados, ya que habia poca
transparencia, no se conocian los requisitos del tramite, lo que generaba
incomodidad, por el hecho de que el usuario debia realizar varios viajes para
realizar dicho tramite, lo que generaba tiempo, dinero y agotamiento fisico. Al
mismo tiempo, la calidad del servicio resulté ser irregular, porque existia una alta

dependencia del asistente, largas colas, demoras y costos innecesarios.

Mientras, Salazar (2021) en su articulo en Huancavelica, sefialé que entre
2020 y 2021, las crisis sanitarias y econdémicas producto de la COVID-19 tuvieron
un impacto significativo, con cerca de 2,7 millones de empresas cerrando y una
pérdida de 8,5 millones de empleos, lo que resulté en 45 millones de personas que
se convirtieron en pobres. Esto demostro importantes deficiencias en el ambito de
la salud, la educacion y la informética en naciones latinoamericanas, especialmente

en Perd. Ademas, se obtuvieron ventajas, como la implementacion de reformas



digitales para reducir la informalidad y la desigualdad, aumentar la eficiencia y
requerir la implementacion de tecnologias de informacion para involucrar a los

usuarios en actividades de control y participacion.

Finalmente, segun Diaz et al. (2022) en su articulo publicado en San Martin
alegaron que las instituciones publicas aun carecen de tecnologias fisicas y
digitales, lo que genera una incapacidad para brindar servicios e informacion de

manera efectiva, lo que lleva a la insatisfaccion de los usuarios.

Bajo este contexto, se pasa a detallar en el ambito local los inconvenientes
gue se percibié en la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), en la ciudad de
Lima. De manera general, presenta ciertas dificultades en sus funciones, por las
demoras en los tramites de parte de la institucion; es decir, su gestion interna no
brinda un servicio adecuado, o los errores que son cometidos por el mismo usuario
gue ejecuta la gestion virtual porque previamente no ha recibido informacion de su
uso y la ONP no ha interactuado con el ciudadano, es decir no existe un proceso
relacional entre ambos. Esta situacion genera retrasos en las respuestas que los

usuarios deben recibir via electronica (Salazar, 2021).

Con base en esta realidad, se formul6 como problema general ¢De qué
forma el gobierno digital se relaciona con la satisfaccién del usuario de la ONP,
Lima 2023? Y como problemas especificos se plantea ¢, Cual es el nivel del gobierno
digital en la ONP, Lima 20237, ¢, Cudl es el nivel de la satisfaccion del usuario en la
ONP, Lima 2023?, ¢(Cuél es la relacibn entre las dimensiones presencia,
interaccion, transaccion y transformacion del gobierno digital con la satisfaccion del
usuario de la ONP, Lima 20237

Ahora, respecto a la justificacion, se puede explicar a través de cuatro
criterios: En lo tedrico, porque este trabajo pretendera ampliar el conocimiento de
la relacion entre las variantes por medio de teorias y enfoques sustentados por
autores reconocidos y a la vez servira para futuras investigaciones. En lo practico,
porque a partir de los hallazgos se pueden tomar medidas para mejorar y optimizar
la gobernanza digital y asi minimizar los procesos administrativos y de control que
se deben implementar, ya sean rapidos, integrales, incluyentes y transparentes,

para crear una cultura tecnolégica para los residentes. En lo metodoldgico, porque



existiran instrumentos autorizados, validados y de confianza para su aplicacion. En
lo social, porque esta investigacion ayudara a demostrar la importancia de la
gobernanza digital para el beneficio e impacto de la poblacion brindando un buen
servicio y ademas reducira la duracién en los procesos de gestion y esto aumentara

la satisfaccion del usuario.

De la misma manera, se traza el siguiente objetivo general: Determinar la
relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de la ONP, Lima 2023.
Del mismo modo, sus objetivos especificos fueron: Describir el nivel del gobierno
digital en la ONP, Lima 2023. Describir el nivel de la satisfaccion del usuario en la
ONP, Lima 2023. Establecer la relacion entre las dimensiones presencia,
interaccioén, transaccion y transformacién del gobierno digital con la satisfaccion del
usuario de la ONP, Lima 2023.

Finalmente, la hipotesis general del trabajo fue: El gobierno digital si se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de la ONP, Lima 2023.
Mientras que la hipétesis especifica fue que las dimensiones presencia, interaccion,
transaccion y transformacion del gobierno digital se relacionan significativamente

con la satisfaccion del usuario de la ONP, Lima 2023.



ll. MARCO TEORICO

Este capitulo comenzo6 con los antecedentes. En el contexto internacional segun
Arcentales y Gamboa (2019) en su articulo en Ecuador, su propésito fue determinar
el impacto del gobierno electrénico en la administracion publica. Los hallazgos
evidenciaron que existia una asociacion directa entre las empresas estatales y los
ciudadanos, lo que se reflejo en los hallazgos de la gestion. Se concluyé que el
gobierno habia promovido una mayor implicacién de los habitantes en la prestacion
de los servicios publicos.

Asimismo, Lira (2020) en su memoria en México busco estudiar y evaluar el
estado actual del gobierno electronico en el gobierno de Aguascalientes a través de
los programas y servicios que brindaba para mejorar la satisfaccion ciudadana. Los
hallazgos mostraron que existe una relacion entre cada dimension de la gobernanza
digital y la satisfaccion, disponibilidad de e-servicios (B = 0,588 y p = 0,000). Se
concluyo que la introduccién del gobierno electrénico en términos de prestacion de
servicios demostrd ser una estrategia adecuada para estimular las fortalezas en la

administracion publica y la ciudadania.

Mientras que, Cortés (2022) en su articulo en Ecuador tuvo como propdsito
tratar de esbozar propuestas de gobierno electronico para aumentar la participacion
de los usuarios. Los hallazgos demostraron una asociacion entre el gobierno
electrénico y la participacion ciudadana. Se concluy6 que la incorporacion del e-
Gobierno en varias organizaciones gubernamentales de América Latina y el Caribe
mostré una mejor participacion ciudadana, una mejor optimizacion del tiempo de
respuesta y una mejor entrega de lo habitual en el contexto real de las instituciones
antes mencionadas. Hubo un mejor servicio, proyectos que seguian activos y en

desarrollo.

Ademas, Carrera et al. (2019) en su articulo en México sefialaron como
objetivo la congruencia entre las creencias sobre la eficacia ciudadana y el
comportamiento de las personas a traves de la gobernanza digital. El resultado mas
importante fue la vision de la eficiencia de los ciudadanos como un factor que influyo
en el comportamiento de los ciudadanos en el uso de la gobernanza digital, y se
concluy6 que la eficiencia de la prestaciéon de servicios en linea fue una intervencién

directa en el uso de la gobernanza digital.



Finalmente, Navarro (2021) en su tesis en Espafa, propuso el objetivo de
utilizar la tecnologia para observar el potencial de la gobernanza publica digital. El
principal resultado fue que Espafia es uno de los paises mas influyentes en
tecnologia digital entre los 28 paises de la Union Europea, y se concluyd que las
decisiones tomadas por Espafa en los ultimos afios basadas en la tecnologia
digital, corrigieron la transformacion de la administracion publica y lograron
resultados ideales.

En el d&mbito nacional, tal como Borda (2023) detall6 en su investigacion
realizada en Lima, se plante6 como objetivo principal el establecimiento de la
vinculacién existente entre la presencia fisica y la satisfaccion experimentada por
los usuarios de una entidad registral local. Para llevar a cabo esta indagacion, se
opté por una metodologia que se caracterizd por ser no experimental y de
naturaleza correlacional. Ademas, la poblacién fue de 677 usuarios y la muestra
estuvo conformado por 246 usuarios. Los hallazgos evidenciaron que existia una
relacion entre ambas variantes con un coeficiente alto (Rho: 0.606) y un p-valor
(0.000 < 0.05).

Mientras que, Ruiz (2021) en su memoria en Tarapoto, su objetivo fue
determinar la relacion entre la gobernanza digital y la satisfaccion del usuario en el
gobierno regional de San Martin - 2021. Los hallazgos evidenciaron que el gobierno
digital se encontraba en un nivel promedio de 39,00% y la satisfaccion del usuario
estaba en un nivel promedio de 56%. Se pudo concluir que existia una correlacién
muy positiva entre la gobernanza digital y la satisfaccion del usuario; coeficiente
Rho = 0,818, valor p 0,000.

Asimismo, Rafael (2021) en su memoria en Chiclayo, buscé determinar la
relacion entre la gobernanza digital y la satisfaccion de los usuarios en el Municipio
Regional de la Provincia de Chiclayo. Los hallazgos fueron procesaron mediante el
programa SPSS obteniendo un coeficiente Rho = 0.583 y un valor p de 0.000, lo
que confirmaron la relacion significativa entre la gobernanza digital y la satisfaccion

del usuario en la municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.

Ademas, Ojeda (2021) en su memoria en Chimbote apuntdé determinar si

existe una vinculacion entre la gobernanza digital y la satisfaccion del usuario



Santa, 2020 Corte Suprema. Como resultado, se determiné que el nivel de dominio
de la percepcion del gobierno digital por parte del usuario era un promedio del 55
%, mientras que el nivel de satisfaccion del usuario era un promedio del 79 %. Tenia
un coeficiente Rho = 0.540 y un valor p de 0.000, lo que verificaba una relacién

directa y significativa entre las variables anteriores.

Por lo tanto, Luna (2021) en su memoria en Tarapoto se buscé determinar la
relacion entre la gobernanza digital y la satisfaccidon de los usuarios de los proyectos
especificos del Huallaga Central y Bajo Mayo, 2020. Los hallazgos evidenciaron
gue el gobierno digital es del 51,92% vy el nivel de satisfaccion es medio, 50%. Por
lo que se concluyd, que muestran una correlacién significativa entre la gobernanza
digital y la satisfaccion de los usuarios en los proyectos especificos de Huallaga
Central y Bajo Mayo; la correlacion fue altamente positiva con un coeficiente de

Pearson = 0,796 y valor p = 0,000.

Mientras que, Diaz (2022) en su tesis en Tarapoto, se propuso establecer la
correlacion existente entre los servicios de gobierno y la satisfaccion de los usuarios
en una municipalidad distrital de San Martin. Los hallazgos del estudio revelaron
gue el nivel de los servicios de gobierno se ubicaba en un punto intermedio, con
una representacion del 75%, debido a la falta de datos actualizados, lo cual incidia
negativamente en la correcta ejecuciéon de las solicitudes y tramites, los cuales no
se registraban ni se programaban de manera adecuada. Los hallazgos indicaron
una correlacion significativa entre las diversas dimensiones de los servicios de e-
gobierno y la satisfaccion del usuario de la municipalidad (p=0,000; Rho de 0.597).
En conclusidn, existe una relacion sustancial entre los servicios de e-gobierno y la
satisfaccion del usuario, confirmada por una significancia bilateral de 0,000 y un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,701.

Finalmente, Manza (2023) en su memoria en Lima, busc6é determinar la
relacion entre la gobernanza digital y la satisfaccion de los usuarios en las unidades
administrativas educativas locales, Lima 2022. Los hallazgos evidencian que la
gobernanza digital domina en el nivel medio superior. El gobierno tenia un apoyo
del 50 % para ambos niveles, mientras que la satisfaccion del usuario estaba
dominada por el nivel medio con un 57 %. Se concluyd que existia una relacion

entre la gestion digital y la satisfaccion del usuario LEMU ya que tenia un valor p =



0.000 y 0.568 como coeficiente Rho, donde el nivel mas alto de gestion digital seria

la satisfaccion del usuario.

A continuacion, en cuanto a la base tedrica de estudio, el cimiento de la
primera variable gobierno digital se basa en los aportes de algunos autores: Segun
Garcia y Plasencia (2020) afirmaron que la gestion digital forma parte de la
modernizacion del Estado y de la sociedad, ya que su finalidad era facilitar a los
ciudadanos el acceso agil a informacion relacionada con diversos procedimientos,
asi como fomentar la transparencia y generar la confianza necesaria en el gobierno
y en la construccion de relaciones favorables con la ciudadania. Ademas, promovia
la participacion ciudadana y la disponibilidad de informacién actualizada y

pertinente.

Asimismo, Naser (2021) afirma que la gobernanza digital es la formulacion y
concrecion del interés publico y las politicas de las partes relevantes (estado,
sociedad civil y sector privado) utilizando tecnologias digitales. Segun la OCDE
(2019), la gobernanza digital se defini6 como la inclusion de tecnologias digitales
en la estrategia de modernizacién gubernamental con el propésito de generar valor
publico. Esta concepcion se fundamenté en un entorno de gobierno digital que
engloba a diversos actores, tales como entidades gubernamentales, organizaciones
no gubernamentales, empresas, la sociedad civil y ciudadanos individuales. Dentro
de este marco, estos actores colaboraron en la creacion y acceso a informacion,

servicios y contenido mediante interacciones con el gobierno.

Mientras que, el Gobierno de Perl (2018) afirmé que la gobernanza digital
se puede definir como el uso estratégico de los datos y las tecnologias digitales por
parte de una administracion publica con el fin de crear un ecosistema conformado
por el sector publico, los ciudadanos y las personas afines que contribuyen a la
implementacion del proyecto brindando iniciativas y acciones para desarrollar
servicios y contenidos digitales, y de esta manera, garantizar el respeto a los
derechos humanos en el entorno digital. Segun la Organizacion de los Estados
Americanos (OEA, 2019), el gobierno digital, también referido como gobierno
electrénico, se caracterizaba por la utilizacién de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC) en las distintas operaciones y funciones gubernamentales,

con el fin de incrementar la eficacia, la transparencia y la participacion amplia de la



ciudadania.

En cuanto a las dimensiones de la gobernanza digital, se tiene: La dimension
existencial, primero define la relacion entre el estado y las personas a traves de
canales en linea, pero en realidad es muy limitada. Este tipo de relacion; la mayoria
de los gobiernos tienen sus propias paginas web donde pueden poner a disposicion
la informacion fisica, pero la informacion no es amigable para los humanos, lo que
hace que las interacciones fueran dificiles y tediosas (Ojeda, 2021; Borda, 2023;
Armas y Armas, 2011). Y como indicadores incluian: Portal web de la institucion,

nivel de servicio, informacién sobre leyes y transparencia.

En la interaccion, se refiere a que debia haber una comunicacién directa
entre los ciudadanos y las instituciones que no solo brinden informacién, sino que
también estuvieran listos para recibir comentarios y comunicarse con los
ciudadanos, como correos electronicos, comentarios, formularios, foros, etc (Borda,
2023; ONGEI, 2013; Armas y Armas, 2011). Y como indicadores: comunicacion
externa e interna, comunicacién de entretenimiento, nivel de interaccion, empatia y

tiempo.

Estas instituciones, a su vez, empoderaron a los ciudadanos para iniciar,
controlar e implementar a través de una dimension transaccional. En otras palabras,
cualquier plataforma web permitia acceder a los servicios de instituciones sin la
necesidad de una visita presencial después de la fase previa de tramites. Estos
portales en linea de las entidades se encontraban dispuestos para brindar una
gama adicional de programas y servicios, lo que enriquece la tradicional interaccion
en persona en las oficinas gubernamentales con la participacion general de la
poblacion (Borda, 2023; ONGEI, 2013; Armas y Armas, 2011). Y como indicadores:

Consulta de tramite en linea, acceso, pagos electronicos y agencia movil.

La dltima dimension, transformacion, se definié como evidencia de que la
parte administrativa tiene intenciones renovadoras. Es decir, las empresas
relacionadas con el Gobierno Electrénico contribuiran al logro de esta etapa, por lo
gue las entidades necesitaban actualizar las estructuras en su forma administrativa,
incorporando las TIC como parte del progreso, de la mano con el hardware,
conectando clientes con entidades, generando didlogo y evaluando diferentes

estrategias para atender las necesidades de los clientes a través de Internet (Ojeda,
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2021; Borda, 2023; Armas y Armas, 2011). Y como indicadores: Agilidad del tramite,

competencias digitales, mejoras en el proceso e innovaciones tecnoldgicas.

Asimismo, dicho estudio se engloba con teorias, enfoques y modelos: Segun
Rodriguez (2021) lo relacion6 con la teoria politica (2000), especialmente con la
teoria del pluralismo de valores de Gray, que se puede aplicar al uso de las TIC.
Dado que la democracia presupone métodos, que requiere espacios de
participacion para llegar a decisiones que definan objetivos, recursos y poderes
institucionales. En este sentido, las herramientas tecnoldgicas ayudan a crear un
didlogo entre las autoridades publicas y los ciudadanos para conocer sus
percepciones. También aumentaron la confianza en el gobierno al aumentar la

transparencia.

Sin embargo, la OCDE (2014) afirma que los gobiernos de los paises
adoptaron un enfoque mas centrado en el gobierno y mas centrado en la
participacion de la ciudadania en la prestacion de servicios publicos digitales. Estos
métodos incluyen: un enfoque centrado en el gobierno, que buscaba aumentar la
eficiencia, la productividad y los costos del suministro de servicios. El enfoque
centrado en las personas, que anticipa las necesidades de los usuarios para
mejorar los servicios administrativos y personales. Y el enfoque impulsado por las
personas, que busca impulsar la transformacién digital para que los gobiernos

puedan generar mayor valor publico.

Por ultimo, los modelos de gobernanza digital de la OCDE (2014) ofrecieron
opciones institucionales para la gestién de la gobernanza digital y los servicios de
informacion. Como resultado, cada individuo tiene sus puntos fuertes y débiles, y
algunos podian no ser adecuados para circunstancias especificas. Es fundamental
desarrollar una evaluacion del valor agregado de cada uno de ellos y asegurarse
de que fueran revisados con frecuencia para asegurarse de que estuvieran en linea
con las condiciones actuales y los objetivos publicos del pais, asi como con la

madurez del Estado que los implementaba y su gobernanza en estos ambitos.

Bajo el enfoque del paradigma de la oficina de digitalizacion, surgié una
entidad novedosa con la finalidad de supervisar y orquestar la aplicacion de
tecnologia con el propdsito de revolucionar la gestion y entrega de servicios. En

general, el personal empleado en el sector técnico consistia en expertos en
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tecnologia digital, herramientas y métodos para compensar la falta de conocimiento
de alta tecnologia en la administracion publica. Australia implemento este modelo a
través de la Agencia de Transformacion Digital y el Reino Unido a través del servicio
gubernamental digital (OCDE, 2014).

Ademas, existe el modelo de coordinacion central, en el que se establecia
una unidad de coordinacién para los directores de sistemas de informacion con una
mision clara. El objetivo era que esta autoridad de coordinacion tuviera la capacidad
de establecer politicas y controles de aprobacion financiera para las inversiones
importantes en TIC. Esta autoridad de coordinacion también podia supervisar la
creacion de organizaciones de servicios compartidos y la implementacién de
procedimientos centralizados para la contratacion publica de TIC. Colombia,
Dinamarca, Espafia y México han implementado este modelo (OCDE, 2014).

Por dltimo, el modelo de coordinacion descentralizada permitio a los
diferentes ministerios probar varias estrategias de uso de las TIC para modernizarse
y llevar a cabo proyectos. Aunque todavia existia un érgano central de coordinacion
y una estrategia nacional para dirigir las actividades de gobierno digital, cada vez
se pedian menos requisitos a estos 6rganos y no se nombraba a ningun funcionario
central con la responsabilidad final de la agenda digital. Sin embargo, es importante
destacar que la implementacion de este modelo corria el riesgo de generar una
implementacion desequilibrada y podia no garantizar que las ensefianzas
aprendidas se transmitieran efectivamente a todos los niveles del gobierno. Los
paises que habian implementado esta estrategia eran Chile y Finlandia (OCDE,
2014).

En lo que refiere a la base tedrica del trabajo, el cimiento de la segunda
variable satisfaccion del usuario se fundamenta en lo indicado por algunos tedricos:
Segun, Kotler y Armstrong (2018) es la valoracion que hace el cliente del servicio
recibido en funcion de como responde a sus necesidades y expectativas tal como
es. Y de no ser asi, provocaba frustracion. Mientras, Cavaliere et al. (2021) lo
describieron como una reaccion de satisfaccion que agrada a los compradores,
mientras que la insatisfaccion es una satisfaccidbn no querida. La experiencia del
cliente en cualquier caso se basa en la evaluacion de la calidad de los productos,

servicios e infraestructura. Por dltimo, Singh y Singh (2018) afirmaron que la
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satisfaccion del usuario, debe estar ligada a la calidad del servicio, es decir que los
ciudadanos querian que sus necesidades se satisfagan de manera efectiva, y solo
asi estarian satisfechos con los servicios que recibian, lo que permitiria a los

ciudadanos aceptar y adaptarse mejor a la gobernanza digital.

Con respecto a las dimensiones de la satisfaccion del cliente, Kotler y
Armstrong (2018) examinaron en primer lugar la conveniencia, que se relaciona con
el grado de satisfaccion del cliente después de haber recibido un servicio. Por lo
tanto, es fundamental uniformizar la experiencia durante la atencion al cliente, para
lo cual se requieren procesos organizados que estandaricen el servicio. Es
importante destacar que, si un cliente no quedaba satisfecho, buscaba de inmediato
otra empresa, lo que provocaré la pérdida de fidelidad debido a un mal servicio. Por
el contrario, si un cliente queda satisfecho, permanecera leal hasta encontrar otra
entidad que le ofrezca un servicio igual o mejor, siempre y cuando exista una lealtad
condicional. No obstante, es mas probable que se asegure la fidelidad cuando la

obediencia va seguida de una afinidad emocional con el cliente.

La segunda dimension del producto es importante sefialar que las siguientes
tres situaciones influyeron en el deseo del cliente de adquirir algo: primero, las
ofertas y beneficios que la empresa ofrecia al cliente a través del producto o
servicio; segundo, la compra o experiencia previa del cliente; Y en tercer lugar,
todas las empresas debian ser cuidadosas al establecer expectativas adecuadas.
Esto se debia a que, si establecian expectativas bajas, no seria posible atraer a los
clientes necesarios y suficientes. Por otro lado, si establecian expectativas altas,
los clientes o consumidores se sentian insatisfechos y decepcionados (Kotler y
Armstrong, 2018).

Por ultimo, se considerd la entrega de valor que percibieron los clientes al
recibir los servicios ofrecidos por la organizacion. Se opiné que la atencion al cliente
esta directamente relacionada con la calidad del servicio que se brinda, por lo que
se hizo todo lo posible para que todos los empleados de las diversas empresas
realicen su proceso de atenciéon de manera adecuada de acuerdo al plan, es decir,
garantizar el mas alto nivel de respeto en la calidad de la atencién, como en la
excelencia y satisfaccion; al mismo tiempo, se debe monitorear el cumplimiento de

los procesos de servicio planificados con el fin de prevenir e identificar
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oportunamente problemas que afecten la satisfaccion del cliente (Kotler y
Armstrong, 2018).

Hay varias teorias que subyacen a las variables, incluyendo Oliver et al.
(1997) postuld un modelo basado en las necesidades de dos teorias de la
satisfaccion del cliente y la inconsistencia de las expectativas; en primer lugar,
indicaron que para satisfacer a los consumidores se deben cumplir las expectativas
en el uso de los servicios, incluyendo las necesidades de autoestima, equidad y
seguridad; el otro es comparar los sentimientos y expectativas de los clientes
cuando experimentan el consumo. Westbrook y Reilly (1983) introdujeron la teoria
de la discrepancia de valor percibido. Esta teoria compara la percepcion del cliente
de un producto con su necesidad o deseo antes de la compra. Si la percepcion es
mayor que la necesidad o deseo, el cliente estara satisfecho; si no, quedara
insatisfecho. Cadotte et al. (1987) ampliaron esta teoria al incluir estandares de
comparacion, como la experiencia de marca en un lugar que deberia ser similar en

otro lugar o con otras marcas similares.

14



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, puesto que esta investigacion aporto informacion
y evidencias cientificas sobre la relacion entre los fenomenos evaluados. Segun
Arias (2021) buscé ampliar la comprension de conceptos, principios y leyes
fundamentales sin preocuparse inicialmente por su aplicabilidad practica. El objetivo

era generar conocimiento puro.
3.1.2. Disefio de investigacion

El analisis fue de tipo no experimental, ya que se llevé a cabo sin manipular
intencionalmente las variables, y solamente se observé el fenomeno en condiciones
naturales para posteriormente ser evaluado. De corte transversal porque se enfoco
en recopilar informacion en un periodo de tiempo (Rodriguez, 2020; Hernandez y
Mendoza, 2018).

Y por el alcance del tratado, es descriptivo — correlacional. Es descriptivo
porque intentd especificar las propiedades, caracteristicas importantes de cualquier
fenémeno bajo andlisis y correlacional, ya que pretendié comprender el grado de
conexion o asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto determinado (Rodriguez, 2020; Hernandez et al., 2014).

Figura 1
Disefio de investigacion correlacional
Ox
n r
Oy

Nota: M: muestra; V1: Gobierno digital; V2: Satisfaccion del usuario; r: Correlacion. Fuente:
Hernandez y Mendoza (2018).
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gobierno digital

Definicion conceptual: Segun Garcia y Plasencia (2020) afirmaron que la
gestion digital forma parte de la modernizacion del Estado y de la sociedad, ya que
su finalidad es facilitar a los ciudadanos el acceso agil a informacion relacionada
con diversos procedimientos, asi como fomentar la transparencia y generar la
confianza necesaria en el gobierno y en la construccion de relaciones favorables
con la ciudadania. Ademas, promueve la participacion ciudadana y la disponibilidad
de informacién actualizada y pertinente.

Definicion operacional: La variable fue medida a través de escala de
medicion ordinal de tipo Likert con las siguientes dimensiones: Presencia,
interaccién, transaccion y transformacién (Ojeda, 2021).

Indicadores: Portal web de la institucion, nivel de servicio, informacion sobre
leyes, transparencia, comunicacion interna y externa, nivel de interaccién, empatia,
tiempo, consulta de tramites en linea, pagos electrénicos, agencia mévil, acceso,
agilidad del tramite, competencias digitales, mejoras en el proceso e innovaciones
tecnoldgicas.

Escala de medicion: Ordinal.
Variable dependiente: Satisfaccidon del usuario

Definicion conceptual: Segun Kotler y Armstrong (2018) es la valoracion
que hace el cliente del servicio recibido en funcion de cémo responde a sus
necesidades y expectativas tal como es. Y de no ser asi, provoca frustracion.

Definicion operacional: La variable fue medida a través de escala de
medicién ordinal de tipo Likert con las siguientes dimensiones: Atencion, producto
y comodidad (Kotler y Armstrong, 2018).

Indicadores: atencion oportuna, rapida y personalizada, cortesia,
conocimiento, informacion, diversidad, calidad y servicio, expectativas, satisfaccion,
profesionalismo, equipos, tiempo de espera, seguridad y medios de pago.

Escala de medicién: Ordinal.
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 800 usuarios que reciben atencion
semanalmente en la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP). Hernandez y
Mendoza (2018) ofrecen una definicion de poblacién como un grupo de personas

que comparten rasgos comunes.

Criterios de inclusion: Se seleccionaron a los usuarios hombres y mujeres

entre 18 y 60 afos, que hacen sus gestiones en la ONP de Lima, 2023.

Criterios de exclusion: No se tienen en cuenta los empleados que trabajan

en la empresa que se analiza.
Muestra

La muestra fue de 139 usuarios derivados de una férmula estadistica (ver el
calculo en anexo 10), lo que permitié recopilar datos de cada persona y obtener
resultados que reflejaran las caracteristicas de la poblacién de manera precisa.
Segun, Herndndez y Mendoza (2018) lo entiende como un numero representativo

de la poblacion con las mismas caracteristicas.
Muestreo

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple, donde cada individuo de la
poblacion tiene una probabilidad igual de ser elegido en la muestra. Segun
Herndndez y Mendoza (2018) consideran una muestra probabilistica como un
subconjunto de una poblacién en la que todos los residentes tienen las mismas
posibilidades de ser seleccionados aleatoriamente y pueden formar una muestra.
Por lo tanto, se utiliza un método de muestreo aleatorio de probabilidad simple

porque los usuarios se seleccionan al azar.
Unidad de anélisis

Estuvo representado por el usuario que llega por cualquier gestion a la ONP
de Lima, 2023. Asimismo, Arias (2021) afirma que el objeto de estudio de quien se
obtienen los datos o la informacion para el analisis del estudio es la unidad de

analisis.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se emplea como técnica de estudio la encuesta con la finalidad de recopilar
datos de los colaboradores. Segun Feria et al. (2020) la encuesta es una
herramienta para recopilar datos cuantitativos y cualitativos de una poblacion
estadistica. Asimismo, Sanchez et al. (2018) afirma que un cuestionario se
compone de un conjunto de preguntas de diferentes tipos que deben organizarse

de manera cuidadosa y sistematica.

Previo a la aplicacion de los instrumentos de investigacion en los clientes
seleccionados para el estudio, se realizé una evaluacion de su validez a través de
una prueba de validacion. En esta etapa participaron tres expertos en el tema,
quienes ofrecieron su opinion respecto a la validez de los instrumentos, como se
muestra en el anexo 4. De acuerdo a dicho anexo, los expertos concuerdan en que
el cuestionario para el gobierno digital y la satisfaccion del usuario es viable para

su aplicacion, lo que indica que se trata de un instrumento valido para su utilizacion.

Segun Arias (2021) la efectividad de un instrumento es el nivel en el que se
mide una variable, y asi mismo esto se hace demostrando que tiene una
conceptualizacién abstracta a través de sus indicadores experienciales. Por otro
lado, Fuentes y colaboradores (2020), la confiabilidad se relaciona con la capacidad
de las mediciones para ser repetibles y la consistencia de los resultados obtenidos.
Esta nocibn se centra en la habilidad de un instrumento para generar
consistentemente el mismo resultado cuando se emplea en circunstancias

idénticas.

Se realiz6 una valoracion de la confiabilidad del instrumento de investigacion
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, con el propésito de establecer su nivel de
fiabilidad del instrumento que se empled para medir las variables a los usuarios,
donde se anotaron Los hallazgos de confiabilidad obtenidos para ambos

instrumentos (ver anexo 7).

De acuerdo a dicho anexo, los resultados de la evaluacion de fiabilidad del
instrumento empleado para medir las variables: Gobierno digital y satisfaccion del
usuario. Para la variable gobierno digital arroja un coeficiente Alfa de Cronbach de

0.932 para los 32 items analizados y para la variable satisfaccion del usuario fue de
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0.910 para los 29 items analizados, lo que sugieren que el instrumento es fiable y

es adecuado para su aplicacion.

3.5. Procedimiento

Para llevar a cabo la investigacion se idéntico el problema en la entidad,
luego se envio una carta a la empresa solicitando su confirmacion a la investigacion.
Por otro lado, los cuestionarios desarrollados; fueron revisados por expertos y su
confiabilidad fue analizada por el alfa de Cronbach, para luego ser aplicados a los
usuarios en la ONP, Lima, 2023. Finalmente, dichos cuestionarios lo ingresaremos
en la base de datos de Excel y versiones mas nuevas como el Spss version 27 para

los futuros hallazgos.
3.6. Método de andlisis de datos

Segun, Garcia (2021) afirmé que el conjunto de técnicas estadisticas
utilizadas para describir y/o distinguir un conjunto de datos se conoce como
estadistica descriptiva. El objetivo de la estadistica inferencial es deducir y sacar

conclusiones sobre situaciones generales a partir de un conjunto de datos.

Los datos recolectados a traves de los instrumentos de investigacion fueron
sometidos a un proceso inicial de codificacion utilizando el software Excel 2019.
Posteriormente, se transfirieron al software estadistico SPSS version 27 para llevar
a cabo un andlisis exhaustivo, que abarcO tanto un analisis descriptivo como
inferencial. El andlisis descriptivo se utilizd para identificar los niveles y dimensiones
presentes en cada variable. Los hallazgos se presentaron de manera clara y
concisa en forma de tablas de frecuencia y figuras, acompafadas de sus

respectivas interpretaciones.

Por otro lado, el andlisis inferencial se llevdo a cabo con el proposito de
establecer correlaciones entre las variables. Antes de analizar dicha relacion, se
determind el tipo de distribucion de los datos mediante la prueba de Kolmogérov-
Smirnov, la cual indic6 una distribucion no normal (consulte el anexo 9). Por lo tanto,
se aplico la prueba estadistica no paramétrica del Rho de Spearman, con un nivel
de confianza del 95% y un margen de error maximo del 5%, para calcular la

correlaciéon entre los fendmenos.
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion se ejecutd conforme a los preceptos establecidos en el
Cdbdigo de Conducta en Investigacion de la UCV, el cual recibio la aprobacion del
Consejo Universitario el 19 de julio de 2022 mediante la Resolucion N°0283-2022-
VI-UCV. Asimismo, de acuerdo al criterio de Espinoza y Calva, (2020) se respeto
rigurosamente sus principios éticos y practicas éticas para garantizar la integridad

cientifica.

En el principio de autonomia; se les proporcionara informacién clara y
comprensible sobre los objetivos, procedimientos y posibles implicaciones de su

participacion, permitiéndoles tomar decisiones informadas.

En el principio de beneficencia; se buscara generar conocimientos valiosos
que puedan contribuir al mejoramiento del gobierno digital y, por ende, a la

satisfaccion del usuario en dicha entidad.

En el principio de no maleficencia; se garantizaran medidas para proteger la
confidencialidad de la informacion recopilada, salvaguardando la privacidad de los
participantes.

En el principio de Justicia; se garantizaran que la seleccion de los
participantes sea imparcial y que todos tengan igualdad de oportunidades para
formar parte del estudio. Ademas, se evitaran sesgos injustos que puedan influir en

los resultados y conclusiones, contribuyendo asi a la imparcialidad del analisis.
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IV. RESULTADOS

Para mayor investigacion, encuestamos a los 139 usuarios que frecuentan en la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), Lima 2023, y con ello se puede
observar Los hallazgos brindados por el SPSS V27, que se muestran a

continuacion:
Objetivo especifico 1. Describir el nivel del gobierno digital en la ONP, Lima 2023.

Tabla 1
Distribucién de frecuencia de la variable gobierno digital

Niveles Encuestados Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Malo 58 41,7 41,7

Regular 44 31,7 73,4

Bueno 37 26,6 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 2
Distribucién de frecuencia de la variable gobierno digital
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 41.7% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que el gobierno digital tiene un nivel malo; el 31.7% refieren que tiene un

nivel regular y el 26.6% de los que quedaron refirieron un nivel bueno.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencia de la dimension presencia

Niveles Encuestados  Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Bajo 49 35,3 35,3

Medio 56 40,3 75,5
Alto 34 24,5 100,0

Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 3

Distribucién de frecuencia de la dimension presencia
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 40.3% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;

opinaron que la presencia tiene un nivel medio; el 35.3% evidencia un nivel bajo y

el 24.5% de los que quedaron refirieron un nivel alto.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la dimension interaccion

Niveles Encuestados Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Bajo 28 17,3 17,3

Medio 80 57,6 74,8
Alto 35 25,2 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 4

Distribucion de frecuencia de la dimension interaccion
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 57.6% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que la interaccion tiene un nivel medio; el 25.2% evidencia un nivel alto y

el 17.3% de los que quedaron refirieron un nivel bajo.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la dimension transaccion

Niveles Encuestados  Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Bajo 19 13,7 13,7

Medio 65 46,8 60,4
Alto 55 39,6 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura5

Distribucion de frecuencia de la dimensién transaccion
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 46.8% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que la transaccioén tiene un nivel medio; el 39.6% evidencia un nivel alto y

el 13.7% de los que quedaron refirieron un nivel bajo.
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Tabla 5

Distribucion de frecuencia de la dimension transformacion

Niveles Encuestados Porcentajes validos  Porcentajes acumulados

Bajo 46 33,1 33,1
Medio 56 40,3 73,4
Alto 37 26,6 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 6

Distribucion de frecuencia de la dimensiéon transformacion
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 40.3% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que la transformacion tiene un nivel medio; el 33.1% evidencia un nivel

bajo y el 26.6% de los que quedaron refirieron un nivel alto.
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Objetivo especifico 2. Describir el nivel de la satisfaccion del usuario en la ONP,
Lima 2023.

Tabla 6
Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion del usuario

Niveles Encuestados  Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Malo 20 14,4 14,4

Regular 71 51,1 91,4

Bueno 36 34,5 100,0
Total 139 100,0

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 7
Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion del usuario
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 51.1% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que la satisfaccion del cliente tiene un nivel regular; el 34.5% refieren tiene

un nivel bueno y el 14.4% de los que quedaron refirieron un nivel malo.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la dimension atencion

Niveles Encuestados Porcentajes validos Z:J:flﬂgﬁz
Bajo 12 8.6 86
Medio 77 55,4 64,0
Alto 50 36,0 100,0

Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 8

Distribucién de frecuencia de la dimensién atencién
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 55.4% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;

opinaron que la atencién brindada tiene un nivel medio; el 36.0% evidencia un nivel

alto y el 8.6% de los que quedaron refirieron un nivel bajo.
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Tabla 8

Distribucién de frecuencia de la dimensidn producto/servicio

Niveles Encuestados Porcfe_ntajes Porcentajes acumulados
validos
Bajo 52 37,4 37,4
Medio 51 36,7 74,1
Alto 36 25,9 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 9
Distribucién de frecuencia de la dimension producto/servicio
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 37.4% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;

opinaron que el producto/servicio tiene un nivel bajo; el 36.7% evidencia un nivel

medio y el 25.9% de los que quedaron refirieron un nivel alto.
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Tabla 9

Distribucion de frecuencia de la dimension comodidad

Niveles Encuestados  Porcentajes validos Porcentajes acumulados
Bajo 23 16,5 16,5

Medio 71 51,1 67,6
Alto 45 32,4 100,0
Total 139 100,0

Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Figura 10

Distribucion de frecuencia de la dimensidon comodidad
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Nota. Resultado del cuestionario aplicado a los usuarios de la ONP, Lima, 2023.

Interpretacion: El 51.1% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima;
opinaron que la comodidad tiene un nivel medio; el 32.4% evidencia un nivel alto y

el 16.5% de los que quedaron refirieron un nivel bajo.
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Comprobacién de la hipotesis especifica 1:
H1: Existe relacion significativa entre la presencia y la satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacién significativa entre la presencia y la satisfaccion del usuario.

Tabla 10

Relacion de la presencia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Correlacion de

0,778
Pearson
Rho de Presencia Sig. (bilateral) 0,000
Spearman
N 139

Nota. La tabla 10 evidencia los hallazgos identificados en el programa Spss.

Interpretacion: La Tabla 10 muestra que el coeficiente de Rho de Spearman
es de 0.778, lo que significa que existe una correlacion positiva alta entre la
dimensién presencia con la satisfaccion del usuario. Ademas, con un p-valor menor
a 5% (0.000 < 0.05) se puede concluir que la presencia esta relacionada con la
satisfaccion del usuario en la ONP, Lima, 2023. En consecuencia, se respalda la
hipotesis alternativa y se descarta la hipétesis nula.

Comprobacién de la hipo6tesis especifica 2:

H1: Existe relacion significativa entre la interaccién y la satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la interaccion y la satisfaccion del usuario.

Tabla 11

Relacion de la interaccion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Correlacion de

0,774™
Pearson
Rho de Interaccion Sig. (bilateral) 0,000
Spearman
N 139

Nota. La tabla 11 evidencia los hallazgos identificados en el programa Spss.

Interpretacion: La Tabla 11 muestra que el coeficiente de Rho de Spearman

es de 0.774, lo que significa que existe una correlacion positiva alta entre la
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dimensién transaccion con la satisfaccion del usuario. Ademas, con un p-valor
menor a 5% (0.000 < 0.05) se puede concluir que la transaccion esta relacionada
con la satisfaccion del usuario en la ONP, Lima, 2023. En consecuencia, se

respalda la hipotesis alternativa y se descarta la hipétesis nula.
Comprobacién de la hipotesis especifica 3:

H1: Existe relacion significativa entre la transaccién y la satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la transaccion la satisfaccion del usuario.

Tabla 12

Relacion de la transaccion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Correlacion de

0,686"
Pearson
SRhO de Transaccion Sig. (bilateral) 0,000
pearman
N 139

Nota. La tabla 12 evidencia los hallazgos identificados en el programa Spss.

Interpretacion: La tabla 12 muestra que el coeficiente de Rho de Spearman
es de 0.686, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre la
dimensién transaccién con la satisfaccién del usuario. Ademas, con un p-valor
menor a 5% (0.000 < 0.05) se puede concluir que la transaccion esta relacionada
con la satisfaccion del usuario en la ONP, Lima, 2023. En consecuencia, se
respalda la hipétesis alternativa y se descarta la hip6tesis nula.

Comprobacién de la hipo6tesis especifica 4:
H1: Existe relacion significativa entre la transformacion y la satisfaccion del usuario.

Ho: No existe relacion significativa entre la transformacion y la satisfaccion del

usuario.
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Tabla 13

Relacion de la transformacion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Correlacion de

0,436™
Pearson
Rhode  Transformacion Sig. (bilateral) 0,000
Spearman ' |
N 139

Nota. La tabla 14 evidencia los hallazgos identificados en el programa Spss.

Interpretacion: La Tabla 13 muestra que el coeficiente de Rho de Spearman
es de 0.436, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre la
dimensién transformacion con la satisfaccion del usuario. Ademas, con un p-valor
menor a 5% (0.000 < 0.05) se puede concluir que la transformacion esta relacionada
con la satisfaccion del usuario en la ONP, Lima, 2023. En consecuencia, se

respalda la hipétesis alternativa y se descarta la hipétesis nula.
Comprobacién de la hipotesis general:

H1: Existe relacién significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario.
Ho: No existe relacion significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del

usuario.

Tabla 14

Relacion del gobierno digital y la satisfaccién del usuario

Satisfaccion del usuario

Correlacion de

5 0,630™
earson
Rhode — Gobierno digital  gig. (bilateral) 0,000
Spearman ' ’
N 139

Nota. La tabla 14 evidencia los hallazgos identificados en el programa Spss.

Interpretacion: La tabla 14 muestra que el coeficiente de Pearson es de
0.630, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables gobierno digital y la satisfaccion del usuario. Ademas, con un p-valor

menor a 5% (0.000 < 0.05) se puede concluir que el gobierno digital esta
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relacionado con la satisfacciéon del usuario en la ONP, Lima, 2023. En

consecuencia, se respalda la hipoétesis alternativa y se descarta la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

La investigacion se realizo en la entidad de la ONP, ubicada en la ciudad de Lima,
en donde después de llevar a cabo las encuestas, obtuvimos Los hallazgos de
dichas variables de estudio, por lo que a continuacion se pasa a detallar la discusion
que se lleg6 analizar:

De acuerdo a la linea establecida por el objetivo especifico 1: Se quiere
demostrar en qué nivel se encuentra la variable gobierno digital, es asi que en la
tabla 1, el 41.7% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima; opinaron que el
gobierno digital tiene un nivel malo; el 31.7% refieren tiene un nivel regular y el
26.6% de los que quedaron refirieron un nivel bueno. Estos resultados no coinciden
con Manza (2023) que en su tesis desarrollado en la ciudad de Lima tuvo como
propoésito determinar la relacion que existe entre el gobierno digital y la satisfaccion
de los usuarios de la UGEL, 2022. Los hallazgos indicaron que la variable gobierno
digital predomino el nivel medio con un 50%. Por lo que se constata que dicha
investigacion, se corrobora con el autor Garcia y Plasencia (2020) en el cual
mencionan que la gestion digital forma parte de la modernizacion del Estado y de
la sociedad, ya que su finalidad es facilitar a los ciudadanos el acceso agil a
informacion relacionada con diversos procedimientos, asi como fomentar la
transparencia y generar la confianza necesaria en el gobierno y en la construccién
de relaciones favorables con la ciudadania. Ademas, promueve la participacion
ciudadana y la disponibilidad de informacion actualizada y pertinente.

De acuerdo a la linea establecida por el objetivo especifico 2: Se quiere
demostrar en qué nivel se encuentra la variable satisfaccion del usuario, es asi que
en la tabla 6, el 51.1% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima; opinaron que
la satisfaccion del cliente tiene un nivel regular; el 34.5% refieren tiene un nivel
bueno y el 14.4% de los que quedaron refirieron un nivel malo. Estos resultados
coinciden con Borda (2023) en su tesis en la ciudad de Lima tuvo como propdsito
determinar la relacion que existe entre las variables gobierno digital y satisfaccion
del usuario en una oficina registral. Los hallazgos indican que la eficacia en el
desarrollo de la satisfaccion de los usuarios es evidente en un 54.9% de los casos,
mientras que un 26.8% sefialan que se produce de manera estandar, y tan solo un

18.3% afirman que se manifiesta de manera inadecuada. Entonces, esta
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investigacion se corrobora con los autores Singh y Singh (2018) donde afirmaron
gue la satisfaccion del usuario, debe estar ligada a la calidad del servicio, es decir
que los ciudadanos quieren que sus necesidades se satisfagan de manera efectiva,
y solo asi estaran satisfechos con los servicios que reciben, lo que permitira a los

ciudadanos aceptar y adaptarse mejor a la gobernanza digital.

De acuerdo a la linea establecida por el objetivo especifico 3: De acuerdo a
la tabla 10, se determin6é mediante la prueba Rho de Spearman, obteniendo como
valor: p=0,000 y como valor de correlacion: 0,778, indicando la existencia de una
correlacion positiva alta significativa entre la dimension presencia y la variante
satisfaccion del usuario, por esta razén, se acepta la hipétesis planeada, dado que
el valor de p<0.05. Es asi que dichos resultados coinciden con Diaz (2022) en su
tesis en la ciudad de Tarapoto tuvo como propdsito determinar la relacién que existe
entre la dimension presencia y la satisfaccion de los usuarios en una municipalidad.
Los hallazgos evidencian que existe relacion entre la dimension presencia y la
variable satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacion positiva
moderada (Rho: 0.597) y un p-valor (0.000 < 0.05). Entonces, esta investigacion se
corrobora con el autor Ojeda (2021) donde afirma que la dimension presencia,
define la relacién entre el estado y las personas a través de canales en linea, pero
en realidad es muy limitada. Este tipo de relacion; la mayoria de los gobiernos tienen
sus propias paginas web donde pueden poner a disposicién la informacion fisica,
pero la informacibn no es amigable para los humanos, lo que hace que las

interacciones sean dificiles y tediosas.

Asimismo, de acuerdo a la tabla 11, se determin6é mediante la prueba Rho
de Spearman, obteniendo como valor: p=0,000 y como valor de correlacién: 0,774,
indicando la existencia de una correlacién positiva alta significativa entre la
dimensién interaccién y la variante satisfaccion del usuario, por esta razén, se
acepta la hipotesis planeada, dado que el valor de p<0.05. Es asi que dichos
resultados no coinciden con Ferruzo y Mosquito (2023) en su tesis desarrollado en
la ciudad de Huancayo, tuvo como propadsito determinar la relacion que existe entre
la dimension interaccion y la toma de decisiones en una municipalidad. Los
hallazgos evidencian que existe relacion entre ambas variantes con un coeficiente

de correlacion positiva baja (Rho = 0.349) y un p-valor (0.019 < 0.05). Entonces,
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esta investigacion se corrobora con el autor Ojeda (2021) donde afirma que la
interaccion, se refiere a que debe haber una comunicacidon directa entre los
ciudadanos y las instituciones que no solo brinden informacioén, sino que también
estén listos para recibir comentarios y comunicarse con los ciudadanos, como

correos electronicos, comentarios, formularios, foros, etc.

Por otro lado, en la tabla 12 se determind mediante la prueba Rho de
Spearman, obteniendo como valor: p=0,000 y como valor de correlacion: 0,686,
indicando la existencia de una correlacion positiva moderada significativa entre la
dimensién transaccion y la variante satisfaccion del usuario, por esta razén, se
acepta la hipotesis planeada, dado que el valor de p<0.05 Los hallazgos
presentados en este estudio son consistentes con la investigacion llevada a cabo
por Farceque (2023) en Chiclayo, Peru, donde se llevé a cabo un andlisis con el
propésito de evaluar el impacto del gobierno digital en la mejora de la transparencia
de la informacién en una municipalidad distrital de Huancabamba. Los hallazgos
obtenidos revelan una fuerte asociacion entre ambas variables, evidenciada por un
alto coeficiente de correlacion positiva (Rho = 0.942; 0.000 < 0.05). Entonces, esta
investigacion se sustenta con el autor Ojeda (2021) donde afirma que estas
instituciones, a su vez, empoderan a los ciudadanos para iniciar, controlar e
implementar a través de una dimension transaccional. En otras palabras, mediante
la utilizacién de servicios en linea, los individuos pueden acceder a los programas
y servicios de instituciones sin tener que desplazarse fisicamente a dichas
entidades una vez que han finalizado la fase anterior. Los sitios web de estas
instituciones se hallan preparados para proporcionar una amplia gama de
programas y servicios complementarios, que enriquecen la tradicional interaccion

cara a cara en la oficina con los ciudadanos.

Ademas, de acuerdo a la tabla 13, se determiné mediante la prueba Rho de
Spearman, obteniendo como valor: p=0,000 y como valor de correlacion: 0,436,
indicando la existencia de una correlacién positiva moderada significativa entre la
dimensién transformacion y la variante satisfaccion del usuario, por esta razon, se
acepta la hipotesis planeada, dado que el valor de p<0.05. Es asi que dichos
resultados coinciden con Siguefias (2023) demostrd la existencia de una relacion

significativa entre dos variables. Esta relacion se evidencia a través de un
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coeficiente de Rho = 0.409) y un p =0.000. En otras palabras, se encontré una
conexion estadisticamente significativa y positiva entre las dos variables
estudiadas, lo que sugiere que los cambios en una variable estan relacionados con
cambios en la otra. Entonces, esta investigacion se corrobora con el autor Ojeda
(2021) donde afirma que la transformacion, se define como evidencia de que la
parte administrativa tiene intenciones renovadoras. Es decir, las empresas
relacionadas con el gobierno electronico contribuiran al logro de esta etapa, por lo
que las entidades necesitan actualizar las estructuras en su forma administrativa,
incorporando las TIC como parte del progreso, de la mano con el hardware,
conectando clientes con entidades, generando didlogo y evaluando diferentes

estrategias para atender las necesidades de los clientes a través de Internet.

De acuerdo a la linea establecida por objetivo general, se determind
mediante la prueba Rho de Spearman, obteniendo como valor: p=0,000 y como
valor de correlacién: 0,630, indicando la existencia de una correlacion positiva entre
ambas variantes, por esta razon, se acepta la hipétesis planeada, dado que el valor
de p<0.05. Es asi que dichos resultados coinciden con Ruiz (2021) y Luna (2021)
quienes encontraron que existe una correlacion positiva entre la gobernanza digital
y la satisfaccion del usuario en las entidades publicas. También coincide con Borda
(2023) en su tesis en la ciudad de Lima hallazgo evidencias que existe relacion
entre dichas variables con un coeficiente de correlacion positiva alta (Rho: 0.757) y
un p-valor (0.000 < 0.05).

Segun la OCDE (2014), su modelo de gobernanza digital, ofrece opciones
institucionales para la gestion de la gobernanza digital y los servicios de
informacion. Como resultado, cada individuo tiene sus puntos fuertes y débiles, y
algunos pueden no ser adecuados para circunstancias especificas. Es fundamental
desarrollar una evaluacion del valor agregado de cada uno de ellos y asegurarse
de que sean revisados con frecuencia para asegurarse de que estén en linea con
las condiciones actuales y los objetivos publicos del pais, asi como con la madurez
del Estado que los implementa y su gobernanza en estos ambitos. Finalmente, se
sustenta también con Oliver et al. (1997) quien postulé un modelo basado en las
necesidades de dos teorias de la satisfaccion del cliente y la inconsistencia de las

expectativas; en primer lugar, indicaron que para satisfacer a los consumidores se
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deben cumplir las expectativas en el uso de los servicios, incluyendo las
necesidades de autoestima, equidad y seguridad; el otro es comparar los

sentimientos y expectativas de los clientes cuando experimentan el consumo.
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VI. CONCLUSIONES

Se demostré que el gobierno digital se relaciona con la satisfaccion del
usuario en la ONP, Lima, 2023, poseyendo un p valor (0.000 < 0.05) y una
correlacion de Rho de Spearman = 0.630 evidenciando una correlacion positiva

moderada.

Se determino que el nivel del clima organizacional se encuentra en un nivel
regular, es decir el 41.7% de los usuarios encuestados de la Oficina de
Normalizacién Previsional (ONP), Lima; opinaron que el gobierno digital tiene un
nivel malo; el 31.7% refieren tiene un nivel regular y el 26.6% de los que quedaron

refirieron un nivel bueno.

Se identifico que el nivel del desempefio laboral se encuentra en un nivel
regular, es decir el 51.1% de los usuarios encuestados de la ONP, Lima; opinaron
gue la satisfaccion del cliente tiene un nivel regular; el 34.5% refieren tiene un nivel

bueno y el 14.4% de los que quedaron refirieron un nivel malo.

Se encontré6 que las dimensiones presencia, interaccion, transaccion,
transformacion se relacionan con la satisfaccién del usuario en la ONP, Lima, 2023,
poseyendo un p valor (0.000 < 0.05) y una correlacion de Rho de Spearman (0.778,

0.774, 0.686, 0.436) evidenciando una correlacion positiva moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente general de la Oficina de Normalizacién Previsional
(ONP) fortalecer las iniciativas de gobierno digital mediante la implementacion de
mejoras en la accesibilidad, la usabilidad y la disponibilidad de servicios en linea.
Esto puede incluir la actualizacién constante de la plataforma, la introduccion de
funciones autonomas para los usuarios y la mejora de la interfaz. Para garantizar la
efectividad, establecer un equipo de monitoreo que evalle continuamente la

retroalimentacion de los usuarios y realice ajustes rapidos segun sea necesario.

Se sugiere al gerente general de la ONP implementar programas de
reconocimiento y motivaciéon para empleados que destaquen en la mejora del
desempefio laboral y en la promocion de un clima organizacional positivo.
Establecer sistemas de recompensas tangibles, como bonificaciones o dias libres,
y reconocimientos publicos en reuniones de equipo. Esto no solo incentivara el buen

desemperio, sino que también contribuira a un ambiente laboral mas positivo.

Se recomienda al gerente general de la ONP implementar programas de
capacitacion especificos para las areas identificadas como nivel regular en el
desemperio laboral. Establecer objetivos claros y medibles para cada empleado,
asegurando que estén alineados con las expectativas del cliente y la misién de la
ONP. Facilitar sesiones regulares de retroalimentacion y evaluacion de desempefio

para brindar a los empleados una guia continua y fomentar el crecimiento.

Se recomienda al gerente general de la ONP establecer un sistema continuo
de retroalimentacion de usuarios para evaluar la experiencia con el gobierno digital.
Implementar encuestas periédicas y buzones de sugerencias en linea para recopilar
comentarios directos de los usuarios. Utilizar estos comentarios para realizar
ajustes rapidos y mejorar constantemente la calidad de los servicios digitales

ofrecidos, demostrando un compromiso continuo con la satisfaccién del usuario.
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Anexo 1. Operacionalizacién de las variables

Var|able§ de Definicion Conceptual Definiciéon Operacional Dimension Indicadores Escalqge
estudio medicion
Portal web de la institucion
. Nivel de servicio
Presencia —
Informacion sobre leyes
; ; Transparencia
Segln Garcia y Plasencia (2020) afirmaron que la La \farlable fue medida a Comunicacién externa e
gobernanza digital es parte de la transformacion del través de escala de I 5 Il{l]'terrg - _
ici6 i i nteraccioén ivel de interaccién
Estado y la sociedad, ya que tiene como objetivo medicion ordinal de  tipo T
Lik | o Empatia
V1 brindar a los ciudadanos un acceso rapido a la lkert con las siguientes Tiempo _
Gobierno , o . A . dimensiones:  Presencia, Consulta de tramites en  Ordinal
digital informacion sobre diversos tramites, ademas brinda _ - 3 linea
transparencia y transmite la confianza necesaria al Interaccion, transaccion Y rransaccion Pagos electrénicos
. . transformacion (Ojeda, Agencia movil
gobierno 'y construye buenas relaciones. y ACCESO
participacion ciudadana, y brindar informacién 2021). Agilidad del tramite
actualizada y oportuna. Competencias digitales
Transformacion _Mejoras en el proceso
Innovaciones tecnolégicas
La variable fue medida a Atencidn oportuna
través de escala de . AtenC|on. rapida y
Atencion personalizada
) y medicién ordinal de tipo Cortesia
Segun Kotler y Armstrong (2018) es la valoracion que o Informacion
V2: hace el cliente del servicio recibido en funcién de Likert con las siguientes Calidad y servicio ordinal
Satisfaccion ~ como responde a sus ne’ceS|dades y expectativas tal dimensiones: Atencién, Producto / Expectativas
del usuario  como es. Y de no ser asi, provoca frustracion. _ Servicio R
producto y comodidad Satisfaccion
Equipos
(Kotler y Armstrong, 2018)  comodidad _Tiempo de espera

Seguridad




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de gobierno digital

Instrucciones: Estimados sefiores, el presente cuestionario, tiene como finalidad
encontrar el grado de relacién que tiene el gobierno digital con la satisfaccion del
usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2023. Para este fin se pide
de favor llenar el presente cuestionario, asegurando el anonimato y reserva de los
datos recabados. Marque la opcidn gue mejor se cifie a su opinion, con un aspa (X).

1: Nunca 2: Casi nunca 3: Aveces 4: Casi siempre 5: Siempre

Variable 1: Gobierno digital

Dimensiones N° Indicadores Escala de
valoracion
Portal web de la institucion 1123|145
La informaciéon contenida en el
1 | portal institucional y de

transparencia se  encuentran
actualizados al momento que usted
realiza sus accede a ellas.

Las plataformas digitales estan
2 | disponibles 24/7 para resolver tus
consultas frecuentes.

Presencia Nivel de servicio 112 |34 |5
Se siente satisfecho con las
3 | plataformas digitales

proporcionadas por la entidad.
4 | La velocidad de descarga de las
plataformas de mesa de partes y
tramites es 6ptima
5 | Existe oportunidad de la ayuda en
las plataformas de mesa de partes,
atencion, tramites y reclamos.
6 |Las plataformas de atencion
facilitan la busqueda de los tramites
gue deseo realizar

Informacién sobre leyes 12 (3|4 |5
Existe una politica publicada de
7 |seguridad y privacidad, que
asegura que la informacion
proporcionada por el usuario no es
accesible por terceros.

Transparencia 12 (3|4 |5




La Oficina de Normalizacion
Previsional transparenta de manera
suficiente los requisitos de los
tramites 'y  seguimiento de
expedientes

Interaccioén

Comunicaciéon externa e interna

Los comunicados que emite la
Oficina de Normalizacién
Previsional de forma masiva
presentan contenidos claros vy
precisos.

10

La entidad emite respuestas de
forma inmediata ante sus dudas y
consultas

Nivel de interaccion

11

Es posible procesar formularios y
autentificarlos de manera online

12

Es posible descargar formatos del
servicio que deseo gestionar

13

Los tramites en linea agilizan la
gestion de la entidad

14

Los tramites en linea reducen
tiempo y dinero en la gestion

15

Es posible interactuar con mesa de
partes, para recibir y enviar
informacion.

Empatia

16

Los servidores de la Oficina de
Normalizacion Previsional atienden
de manera cordial, amable, al
momento de absolver consultas

Tiempo

17

La entidad cuenta con un sistema
sencillo y facil de usar para realizar
rapidamente los tramites

Consulta de tramites en linea

18

La entidad actualiza de forma
permanente la plataforma para el
seguimiento de los tramites
virtuales.

19

La informacion almacenada en la
base de datos de la entidad
respecto a los tramites realizados




Transaccion

satisface las necesidades de
consultar dicha informacion.

Pagos electrénicos

20

La entidad cuenta con un sistema
de pagos para los tramites via
online

21

Accede a contenidos del sitio web
desde un celular y haces tus pagos
para tus tramites via online

Agencia movil

22

Considera que la entidad informa
de manera oportuna mediante
mensajes de texto al celular las
respuestas a sus solicitudes

Acceso

23

Accede a contenidos del portal
institucional web de la entidad
desde un celular

24

Existe un acceso adecuado a las
plataformas de mesa de partes,
atencion, tramites y reclamos.

25

Las plataformas online de la entidad

cuentan con contenidos
actualizados, completos y
adecuados.

Transformacion

Agilidad del tramite

26

La entidad agiliza la gestién de los
tramites virtuales presentados por
los usuarios

Competencias digitales

27

La entidad cuenta con servidores
con competencias adecuadas para
la atenciéon al usuario

Mejoras en el proceso

28

La informacion que se recibe de la
entidad mediante la mesa de partes
online es clara y transparente.

29

Obtengo respuestas inmediatas a
mi correo personal al tramitar algin
servicio en mesa de partes.

Innovaciones tecnoldgicas




30

El portal institucional web de la
entidad cuenta con tramites en
linea de facil accesibilidad para el
usuario

31

El portal web cuenta con tramites
en linea para los usuarios internos
y externos

32

Los tramites en linea reducen
tiempo y dinero en la gestion.




Cuestionario de satisfaccion del usuario

Instrucciones: Estimados sefores, el presente cuestionario, tiene como finalidad
encontrar el grado de relacion que tiene el gobierno digital con la satisfaccion del
usuario en la Oficina de Normalizacién Previsional, Lima 2023. Para este fin se pide
de favor llenar el presente cuestionario, asegurando el anonimato y reserva de los
datos recabados. Marque la opcidn que mejor se cifie a su opinion, con un aspa (X).

1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones No Indicadores Escala de
valoracion
Atenci6n oportuna 1]2]3]4]5

Considera que las llamadas a los
1 | nimeros publicados en su portal
web son atendidas.

2 | Los trabajadores de la Oficina de
Normalizacibn  Previsional son
rapidos para dar respuesta a tus
inquietudes

Atencion rapida y personalizada 1]2[3]4]5

3 | El servicio otorgado fue rapido y
entendible

4 | ElI colaborador que atendié su
servicio le brinddé una respuesta
Atencion adecuada a su peticion.

5 |La atencién brindada le han
generado una satisfaccion.

6 | Los colaboradores le han brindado
un trato personalizado y
entendible.

Conocimiento

7 | Percibe, que los colaboradores
tienen conocimiento con el servicio
otorgado.

8 | Los trabajadores de la Oficina de
Normalizacion Previsional estan
predispuesto a absolver tus
dificultades cuando uno de sus
companeros no lo puede hacer.

9 |La ONP carece de personal




necesario para propiciar un
ambiente donde se indague vy
desarrolle  proyectos con el
propésito de poder atender los
requerimientos que presentas
como usuario.

10

Recibes capacitacion mediante
seminarios, webinar, charlas,
Cursos, talleres u otras
modalidades sobre tecnologia para
mejorar tus habilidades digitales.

Cortesia

11

El servicio de la ONP cumple con
calidez y cordialidad

12

Visualiza que los colaboradores
tienen habilidades y competencias
para otorgar un trato adecuado
respecto a los jubilados

13

Desde su ingreso a la ONP el trato
brindado por los colaboradores es
el adecuado

Informacion

14

La entidad siempre da respuesta a
los requerimientos del usuario

15

Ha percibido que los
colaboradores han acertado con la
compresién de sus falencias.

Calidad y servicio

16

Considera que los colaboradores
de la ONP le brindan un servicio
amable

17

Desde su perspectiva, la ONP se
compromete a innovar en el
servicio brindado

Expectativas

18

Los servicios que brinda la entidad
cumplen con las expectativas del
usuario

19

Los actuales servicios que brinda
la entidad son realmente Utiles
para el usuario

20

Los colaboradores han absuelto




sus reclamos en el tiempo
prudente de acuerdo a lo
reglamentado

21

La ONP ha tenido mejoras en el
servicio

Satisfaccion

22

Los servicios digitales que brinda
la entidad satisfacen las
necesidades del usuario

Comodidad

Equipos

23

La ONP cumple la disponibilidad
tecnoldgica, es decir, se renuevan
0 repotencian los equipos
informaticos como Pc’s o los
servidores.

24

La infraestructura tecnologica de la
ONP se mantiene en constante
mejora continua.

Tiempo de esperas

25

Los trabajadores brindan
respuesta en el tiempo y fecha
programada.

26

Los trabajadores le escuchan vy le
dan su tiempo para que Ud.
pregunte.

Seguridad

27

Considera que los tramites
realizados por el portal web o en
forma fisica son seguros.

28

Se siente seguro cuando hace un
tramite frente a un trabajador o por
la pagina web.

29

Considera que la ONP le inspiran
servicio confiable, accesible vy
seguro.




Anexo 3. Consentimiento informado

Consentimiento informado del encuestado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y satisfaccion del usuario de la Oficina

de Normalizacion Previsional, Lima 2023.

Investigador (a) (es): Lépez Suclupe, Sara Leslye.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y satisfaccion

del usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2023", cuyo objetivo

es determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de la

Oficina ‘de Normalizacién Previsional, Lima 2023. Esta investigacion es

desarrollada por estudiantes pre grado de la carrera profesional Administracion de

la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La investigacién "Gobierno Digital y Satisfaccion del Usuario de la Oficina de

Normalizacion Previsional" aborda un problema crucial. Su impacto radica en la

eficiencia gubernamental, la accesibilidad ciudadana, la transparencia y rendicion

de cuentas, asi como la satisfaccidn del usuario. Ademas, promueve la innovacion

y la competitividad gubernamental. Estos factores son fundamentales para mejorar

la calidad de los servicios y la percepcion de la efectividad del gobiemno en la era

digital. Los resultados de esta investigacion informaran decisiones estratégicas
para la Oficina de Normalizacion Previsional y su capacidad de adaptarse a las
necesidades cambiantes de la sociedad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigaclévn titulada: Gobierno Digital y Satisfaccion del
Usuario de la Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2023.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en la
oficina de normalizacidén previsional. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un namero de identificacién y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede Hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea




participar o0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningtn problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daiio 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningtin otro proposito 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 investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Lépez Suclupe, Sara Leslye. Email: sara_leslye 18@hotmail.com

y Docente asesora Dra. Calanchez Urribarri, Africa del Valle email:
calanchezafrica@gmail.com.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.



Anexo 4. Matriz Evaluacién por juicio de expertos

Experto Grado académico Resultado
Dr. Henry Huamanchumo Doctorado en Administracion Aplicable
Venegas
Mg. Edward Garcia Leon Magister en Administracion Aplicable

Mg. Pablo Santos Diaz Magister en Administracion Aplicable
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Anexo 6. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia

Problema general Objetivo general Hipo6tesis general Tipo

Presencia Béasica

¢De qué forma el gobierno digital Determinar la relacion entre el gobierno EIl gobierno digital si Nivel descriptivo —

se relaciona con la satisfaccion del digital con la satisfaccion del usuario de la se relaciona Interaccion correlacional

usuario de la Oficina de Oficina de Normalizacién Previsional, Lima significativamente transversal

Normalizacion Previsional, Lima 2023. con la sgtlsfacuon Transaccién o

2023? del usuario de la Disefio

Oficina de Gobierno No experimental
Normalizacién digital Enfoque
Previsional,  Lima Transformacion cuantitativo
2023.

Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especifica Técnica

¢Cual es el nivel del gobierno Describir el nivel del gobierno digital en la L Encuesta

digital en la Oficina de Oficina de Normalizacién Previsional, Lima Atencion

Normalizacién Previsional, Lima 2023. Las dimensiones  Satisfaccion Instrumento:

202372 presencia, del usuario Cuestionario
Describir el nivel de la satisfaccion del interaccion, »

¢ Cudl es el nivel de la satisfacciéon usuario en la Oficina de Normalizacién transaccion y Poblacién

del usuario en la Oficina de Previsional, Lima 2023. transformacion  del

Normalizacién Previsional, Lima gobierno digital se Product N1: _

2023? Establecer la relacion entre las relacionan roducto 900 usuarios de la
dimensiones  presencia, interaccion, significativamente Oficna ~ ~ de
transaccion y transformacion del gobierno con la satisfaccion Normalizacion

¢Cuél es la relacion entre las digital con la satisfaccion del usuario de la del usuario de la Previsional.

dimensiones presencia, Oficina de Normalizacion Previsional, Lima ONP, Lima 2023.

interaccion, transaccion y 2023. Muestra

transformacién del gobierno digital 139 usuarios.

con la satisfaccion del usuario de la Comodidad

ONP, Lima 20237




Anexo 7. Andlisis de fiabilidad del Alfa de Cronbach

Estadistica de fiabilidad del instrumento gobierno digital

Alfa de Cronbach N.° de elementos
0.933 32

El instrumento que mide el gobierno digital tiene un coeficiente Alfa de Cronbach de
0.932 para los 32 items analizados, lo que indicO que pasa la prueba de

confiabilidad y es adecuado para su aplicacion.

Estadistica de fiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N.° de elementos
0.910 29

Asimismo, el instrumento que mide la satisfaccion del usuario tiene un coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.910 para los 29 items analizados, lo que indicé que pasa la

prueba de confiabilidad y es adecuado para su aplicacion.



Anexo 8. Coeficiente de correlacion Spearman
RANGO RELACION
.91 a-1.00 Correlacion negativa perlecta

0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte

051 a-0.75 Correlacion negativa considerable
0,11 a-0.50 Correlaadn negativa media
.01 a-0.10 Correlacion negativa débil
" 0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10  Correlacion positiva débil

+0.11a +050  Correlacion positiva media
+0.51 a4 +0.75  Correlacion positiva considerable
+0.76a +0.90  Correlacdn positiva muy fuerte

+091a +1.00  Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracion propia, basada en Hernindez Sampien
& Ferndndez Collado, 1998,



Anexo 9. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variables/Dimensiones Estadistico Gl Sig.
Gobierno digital 0,109 139 0,000
Presencia 0,139 139 0,009
Interaccion 0,225 139 0,031
Transaccion 0,197 139 0,005
Transformacion 0,204 139 0,002
Satisfaccion del cliente 0,053 139 0,200
Atencién 0,126 139 0,000
Producto 0,264 139 0,006
Comodidad 0,130 139 0,003

Nota. Base de datos de la variable de estudio, Lima 2023.

Interpretacion: En la tabla, Los hallazgos de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov indican que los datos de las variables "gobierno digital" y "satisfaccién del
usuario” no tienen una distribucion normal, ya que uno de ambos valores p son
mayores al 0.05. Por ello es necesario utilizar la prueba de correlacién paramétrica

de Rho de Spearman para analizar la relacion entre ambas variables.



Anexo 10. Calculo de la muestra

La formula ajustada que se utilizo fue la siguiente:

B Z?x(p.q)*N
CE2(N —1)+Z2%(p*q)

n
Donde:
N =900 Usuarios
Z =1.96 Valor tabular con un nivel de confianza del 95%
E = 7% Error de muestreo
P=70% Proporcion de éxito del estudio
P (1-P) = 0.30 Varianza maxima de la poblacién en estudio
n = Muestra estimada.

~ (1.96)2 * (0.7 x 0.3) * 900
"= 0.072(900 — 1) + 1.96% = (0.70 = 0.30)

Por lo tanto, al redondear hacia arriba, se determin6 que se necesitaba una muestra

= 139 usuarios

de 139 usuarios para obtener un resultado representativo de la poblacién.



Anexo 11. Carta de solicitud a la empresa

Universidad
Cesar Vallejo

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

Los Olivos, 13 de junio de 2023

Sefor(a)

Ana Maria Salazar Laguna

Coordinadora de la Unidad Funcional de Gestion Documentaria
OFICINA DE ADMINISTRACION

Asunto: Autorizar la ejecucion del Proyecto de Investigacion en Administracion
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente a nombre de la Universidad
Cesar Vallejo Los Olivos y a mio propio; asi mismo deseandole continuidad y éxitos en la
gestion que viene desempefiando.

La presente tiene como fin solicitar su autorizacién, a fin de que el(la) Bach. SARA
LESLYE LOPEZ SUCLUPE DNI 75442118, del Taller de Elaboracién de Tesis de la
Escuela Académica Profesional de Administracion, del Programa de Titulacion; pueda
ejecutar la investigacion titulada: “Gobierno digital y satisfaccion del usuario de la
Oficina de Normalizacion Previsional, Lima 2023.”, en la institucion que pertenece a su
digna Direccién. Asi mismo, de resultar favorable su autorizacion, le agradeceré brindarle
las facilidades correspondientes a fin de cumplir su propésito.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion a su persona.

Atentamente,

COORDINADORNACIONAL DE LA ESCUELA DE
ADMINISTRACION EN ELPROGRAMA DE TITULACION
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

cc: Archivo PTUN.
o “H‘\‘l“llll|||||||\




Anexo 11. Carta de autorizacion de la empresa

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

Lima, 20 de junio del 2023

CONSTANCIA

En el distrito de Cercado de Lima, Provincia de Lima, el 20 de junio del 2023
la Coordinadora de la Unidad Funcional de Gestién Documentaria de la
Institucién de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP), ANA MARIA
SALAZAR LAGUNA, identificada con DNI N* 09670670 por medio de la
presente, otorga el correspondiente permiso a:

La Srta. SARA LESLYE LOPEZ SUCLUPE identificada con DNI N° 75442118,
para la ejecucion del Proyecto de Investigacién de Administracién (Tesis)
con la relacion a GOBIERNO DIGITAL Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL, LIMA 2023,

Asi mismo esperamos que, a la culminacién de su trabajo de investigacién,
nos haga llegar una copia de esta.

Atentamente,

ANA MARIA SALAZAR LAGUNA
DNI: 05670670

N\ ONP
‘ Oficing de
Normalzacidn
/| Prenisione





