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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno digital
y satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento, sede San Isidro, 2023. La investigacién fue tipo basica, disefio no
experimental, cuya poblacion fue 69771 usuarios y la muestra 383 usuarios. La
técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento el cuestionario; la
confiabilidad del gobierno digital fue de 0,953 y la confiabilidad de la satisfaccion de
los usuarios fue de 0,981. Los resultados determinaron que el nivel de gobierno
digital tiene un nivel bajo en 21 %, nivel medio en 55 % y alto en 24 %, y el nivel de
satisfaccion de los usuarios tiene un nivel bajo en 7 %, nivel medio en 41 % y alto
en 52 %. Concluyendo que existe relacién significativa entre el gobierno digital y
satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento,
sede San Isidro, 2023, p-valor igual a 0,000, aceptando asi la hipétesis de
investigacién, asimismo mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se

alcanzo un coeficiente de 0,564 existiendo correlacion positiva considerable.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccion de los usuarios, transformacion
digital, calidad de servicio, sector publico.



ABSTRACT
The research aimed to determine the relationship between digital government and
user satisfaction at the Ministry of Housing, Construction, and Sanitation
headquarters in San Isidro, 2023. The research was basic in type, with a non-
experimental design. The population consisted of 69,771 users, with a sample of
383 users. The data collection technique was a survey, and the instrument used
was a questionnaire. The reliability of digital government was 0.953, and the
reliability of user satisfaction was 0.981. The results determined that the level of
digital government is low in 21%, medium in 55%, and high in 24%, while user
satisfaction is low in 7%, medium in 41%, and high in 52%. It was concluded that
there is a significant relationship between digital government and user satisfaction
at the Ministry of Housing, Construction, and Sanitation headquarters in San Isidro,
2023, with a p-value of 0.000, thus accepting the research hypothesis. Furthermore,
through Spearman's Rho statistical analysis, a coefficient of 0.564 was obtained,

indicating a high positive correlation.

Keywords: Digital government, user satisfaction, digital transformation, service

quality, public sector.



|.  INTRODUCCION

Se esta generando un cambio notable por el gobierno digital, en la
interaccién entre autoridades y ciudadanos al incorporar plataformas electronicas
y servicios en linea, aprovechando las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC). Este avance solo no mejora la eficiencia administrativa
y fomenta la transparencia, sino que también facilita una conexion directa y
eficaz entre las instituciones gubernamentales y los ciudadanos. En esta
situacion, la satisfaccion de los usuarios emerge como el factor clave, ya que, al
analizar la experiencia del usuario en estos servicios digitales, se obtiene
informacion fundamental sobre la calidad del sistema. Esta continua
retroalimentacion es fundamental para descubrir areas de mejora y ajustar los
servicios, garantizando una experiencia del usuario satisfactoria y alineada con
las expectativas dentro del contexto de un gobierno digital.

En el contexto internacional, En términos de desarrollo en el ambito
del gobierno digital, las naciones latinoamericanas junto a las del Caribe estan
una fase inicial. Se evidencia de las naciones de la region que el 73%
cuenta con una estrategia en este campo, solo el 7% de los ciudadanos de
Latinoamérica y el caribe llevaron a cabo transacciones gubernamentales en linea
en 2017. Ademas, de las 26 naciones analizadas, Unicamente tres permitieron
iniciar en linea mas del 50% de sus tramites. En el ranking de servicios digitales
de las Naciones Unidas del afio 2020, apenas seis naciones de la region logran
ubicarse entre las primeras 50 a nivel global, al tiempo que otras diez ocupan
posiciones que oscilan entre el 51 y el 100 (Porrua et al., 2021).

La pandemia del COVID-19 caus6 un impacto notable en la adopcion
de servicios digitales, con menos personas realizando tramites en comparacion
con el periodo anterior a la pandemia. Esta disminucion fue especialmente
pronunciada en algunos paises de Latinoamérica. Por ejemplo, en Chile y
Panamd, la accesibilidad se redujo en aproximadamente un 50%, mientras que
en El Salvador la disminucion fue del 83% (Roseth et al., 2021).

En Venezuela, Araujo y Vargas (2020), menciona que existe una
brecha cultural y tecnolégica, la falta de actualizacion legal, Ila
incapacidad para mantenerse al dia con los avances tecnolégicos y la
complejidad de las instituciones estatales, han llevado a un progreso lento del

Gobierno Digital en el



pais. Esto se refleja en una disminucidn significativa del rango internacional del pais
en Gobierno Digital, cayendo del puesto 70 en 2010 al puesto 118 en 2020, segun
los informes de las Naciones Unidas. Esto ha resultado en una pérdida de
dinamismo tanto en las instituciones gubernamentales como en la experiencia del
ciudadano, con efectos negativos.

La implementacion de la digitalizacion ejerce un impacto considerable en la
satisfaccion de los usuarios y la experiencia al interactuar con los servicios
gubernamentales en Ameérica Latina y el Caribe. Aunque esta tecnologia tiene el
potencial de mejorar la eficiencia del gobierno, disminuir los costos y aumentar la
satisfaccion, el progreso actual revela que el 90% de las transacciones aun se
realiza de manera presencial. A pesar de un aumento absoluto en el uso del canal
digital (del 1% al 5% de las transacciones), existe un espacio significativo para
mejoras. Asimismo, el reto esta en que casi la mitad de los usuarios sigue
prefiriendo las transacciones presenciales. Sin embargo, destaca la oportunidad
positiva de una demanda digital no satisfecha, ya que alrededor del 50% de la
poblacion manifiesta su deseo de interactuar digitalmente (Pareja, 2020).

Los participantes del estudio en Jordania manifestaron estar satisfechos con
lo facil que era utilizar los sitios web del gobierno, y también estuvieron de acuerdo
en que la accesibilidad de estos sitios web es adecuada, segun sus respuestas
positivas. Muchos usuarios resaltaron que la simplicidad en el uso de los sitios web
en Jordania, en el marco del gobierno digital, es un factor que contribuye de manera
satisfactoria a los usuarios. Asimismo, descubrieron que la accesibilidad de estos
sitios web también desempefia un papel positivo en la satisfaccion del usuario final
en relaciéon con estos disefios (Alshira’H, 2020).

Y, por ultimo, en un estudio realizado entre personas que llevan a cabo
transacciones en el sitio web de recaudacion de impuestos en la region del noreste
de México, concluyeron que los avances tecnologicos han simplificado y vuelto mas
intuitivas las aplicaciones informaticas. Esta mejora es esencial para mantener la
confianza en el sistema, y ha llevado a una colaboracion més estrecha entre los
ciudadanos y el gobierno. Ademas, la satisfaccion de los usuarios con estas
tecnologias ha convertido las transacciones financieras en linea en una herramienta
esencial para el desarrollo social, tecnolégico, econémico y ambiental (Medina-
Quintero et al., 2021).



En el contexto nacional, Cosquillo Lavado (2021), mostré que, en la localidad
de Tarma, el Gobierno Digital posibilita la prestacion eficaz y exitosa de servicios
administrativos a los ciudadanos. De igual manera, la transparencia que ofrece el
Gobierno Digital permite a los ciudadanos acceder a datos sobre los recursos
gestionados por la Municipalidad, asi como a los procedimientos administrativos
gue se realizan a través de los servicios en linea.

Asi también, Rodriguez Gonzales (2022), en su investigacion, expone que
los colaboradores informaron haber tenido acceso rapido a la informacién y haber
experimentado una gestion efectiva de peticiones utilizando plataformas digitales
como las redes sociales, el correo electrénico y el sitio web oficial. Estos hallazgos
sugieren que el servicio proporcionado por la municipalidad provincial ha mejorado
como resultado de la implementacion del gobierno digital.

Por su parte, Mayanga Bellodas (2022), identificé una correlacion positiva de
nivel medio entre el gobierno digital y el servicio prestado a los ciudadanos del
distrito de Pitipo. Esto indica que la entidad tiene los recursos adecuados para
establecer un gobierno digital que satisfaga las demandas de la poblacién. Este
hallazgo tiene un impacto importante en el refuerzo de la municipalidad.

De la misma forma, en la investigacion realizada en el municipio del distrito
de coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Chuquimia Romero (2022), identificd una
correlacioén positiva regular entre la eficiencia en los procedimientos administrativos
y la satisfaccion del usuario en dicha entidad municipal. Esto sugiri6 que, al mejorar
los procesos administrativos, se incrementa la satisfaccién de los usuarios.

Por otro lado, para la investigacion de Becerra-Canales y Condori-Becerra
(2019), en la ciudad de Ica especificamente en las IPRESS (Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud), se emplea como criterio principal a la
satisfaccion de los usuarios. Esta satisfaccion se determina por la discrepancia
entre las percepciones y expectativas del usuario y esta influida por diferentes
factores como experiencias pasadas Yy el estilo de vida. Es vista como una forma

de evaluar el funcionamiento del sistema sanitario.



En la investigacion llevada a cabo en Huancayo por Febres-Ramos y
Mercado-Rey (2020), con mas exactitud en la clinica externa del hospital Daniel
Alcides Carrion, se observo que la satisfaccion del usuario fue del 60,3%. Segun la
percepcion del usuario, las dimensiones de empatia y seguridad fueron notables
por su alto nivel de satisfaccion, mientras que la dimensién de aspectos tangibles
registro la mayor tasa de insatisfaccion. Basandose en estos resultados, se sugirid
gue el sistema adopte una planificacion estratégica adecuada con el fin de mejorar
la calidad de los servicios prestados.

En setiembre del 2018, se ratifica mediante el Decreto Legislativo 1412
(2018), la ley de gobierno digital, cuyo objetivo es establecer un conjunto de normas
gue aseguren una adecuada gestion de la interoperabilidad, la seguridad digital, la
identidad digital y la gobernanza de datos. Ademas, se instaura un marco normativo
con el propésito de simplificar la amplia implementacion de tecnologias digitales
para automatizar procesos y ofrecer servicios digitales en todos los niveles del
aparato estatal.

La pandemia obligé a las empresas y a los Estados a reconsiderar sus
enfoques operativos y respuestas frente al riesgo de contagio. En este marco, el
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS), implemento
alrededor de los 2019, canales digitales para seguir con las solicitudes de los
usuarios. Inicialmente, se recibian documentos a través de un correo institucional
creado para ese proposito especifico. Estos documentos eran revisados y luego
registrados en el Sistema de Tramite Documentario (SITRAD), imitando el proceso
de registro de la plataforma de tramites fisica, Indudablemente, el procesamiento
de las solicitudes de los usuarios se realizaba de manera improvisada y reactiva,
sin una planificacién estratégica ni una estructura organizativa establecida. Esta
falta de preparacién y conocimiento de las perspectivas de la poblacién generaba
una experiencia insatisfactoria para los usuarios. La carencia de comprension de
sus necesidades no solo impactaba en la eficiencia operativa, sino también en la
satisfaccion del usuario, creando un ambiente donde las expectativas no se

cumplian por completo.



Hasta el afio 2021, especificamente a mediados del mismo, el Ministerio
aprueba el Plan de gobierno digital 2021-2024 mediante la Resolucion Ministerial
N° 205-2021-VIVIENDA (2021). Esta incluy6 un andlisis situacional que puso de
manifiesto una brecha digital significativa. En respuesta a este hallazgo, se
establecieron objetivos claros para dirigir los esfuerzos hacia la transformacion
digital en el MVCS.

En la actualidad, aunque el MVCS ha trabajado arduamente para mantener
una infraestructura tecnoldgica que facilite el acceso a diversos servicios digitales,
tanto dentro como fuera del organismo, es necesario implementar acciones que
aseguren la permanencia de los servicios, cumpliendo con los estandares
internacionales de seguridad y excelencia. Estos servicios deberian estar
disponibles desde cualquier dependencia del MVCS.

Para alcanzar este objetivo, es fundamental analizar tanto los niveles de
satisfaccion de los usuarios como el gobierno digital del MVCS, asi como también
evaluar la correlacion entre estas variables. Este enfoque hara entender el estado
situacional a mayor profundidad, y por consiguiente se evaluara de mejor manera,
todo con la finalidad de tener un 6ptimo entendimiento de la situacion y asi lograr
proporcionar mejores recomendaciones.

A partir de lo anterior se ha desarrollado como Problema General ¢De qué
manera se relaciona el Gobierno digital y la satisfacciéon de los usuarios del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023?, y los
Problemas Especificos son: 1) ¢ Cudl es el nivel del gobierno digital del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro, 20237?; 2) ¢ Cual es el
nivel de la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construcciéon y
saneamiento, sede San Isidro, 20237?; 3) ¢ Cual es la relacién entre las dimensiones
del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento, sede San Isidro, 20237

Por su parte, la justificacion practica de este estudio, facilitara la
comparacion entre la satisfaccion de los usuarios y el gobierno digital, ofreciendo
informacion esencial para asegurar la efectividad del sistema digital, garantizando
asi un servicio publico excelente. Ademas, posibilitara que las metodologias
administrativas del ministerio se ajusten a las demandas y anticipaciones de los

usuarios, asi como a las tendencias tecnoldgicas actuales.



En lo que respecta a la justificacion social de este estudio, los resultados
obtenidos podrian ser altamente relevantes para otras entidades gubernamentales,
ya que han ayudado a comprender las posibles implicancias que pueden surgir al
ofrecer servicios digitales que no sean adecuados para la satisfaccion del usuario.
Ademds, se han proporcionado herramientas que simplifican el andlisis y las
conclusiones.

Se contempla que la justificacion metodoldgica de este estudio se evaluara
mediante la utilizacién de herramientas que seran desarrolladas y confirmadas,
especialmente a través de la aplicacion de cuestionarios para ambas variables.
Esta metodologia facilitara la recopilacion de datos necesarios para poner a prueba
las hipotesis planteadas y, ademas, estos indicadores podran ser empleados en
investigaciones posteriores vinculadas al mismo tema.

En este contexto, la presente investigacion posee como objetivo general
determinar la relaciéon del Gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023, y como
objetivos especificos, 1) Identificar el nivel del gobierno digital del ministerio de
vivienda, construccion y saneamiento, sede San lIsidro, 2023; 2) Conocer el nivel
de la satisfaccién de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento, sede San Isidro, 2023; 3) Establecer la relacion entre las dimensiones
del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023.

Asimismo, se establecio la Hipotesis general: H1. Existe relacién entre el
Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023. HO. No existe relacién entre el
Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023. Igualmente, se han propuesto
tres Hipotesis Especificas son: 1) El nivel de gobierno digital del ministerio de
vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023; es alto; 2) El nivel de
la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccién y
saneamiento, sede San lIsidro, 2023; es alto; 3) Existe relacion positiva vy
significativa entre las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion de los
usuarios del ministerio de vivienda, construccién y saneamiento, sede San Isidro,
2023.



ll. MARCO TEORICO

En este apartado, con el propdsito de mejorar la comprension y profundizar en el
analisis, se presentan ejemplos anteriores de las variables de investigacion en
diversos contextos, tanto nacional como internacional.

En el contexto internacional; en el trabajo de investigacion, Guillén del
Campo (2022), cuyo objetivo de estudio consté en medir el nivel de la satisfaccion
de los usuarios en un contexto de uso de servicios, procedimientos y herramientas
relacionadas con el gobierno digital en Cuba. Metodologia: Enfoque cuantitativo y
caracter exploratorio-descriptivo. Resultados: La mayoria de las personas
encuestadas (mas del 70%) piensa que el gobierno digital ain se encuentra en una
fase de desarrollo. Ademas, los servicios en linea ofrecidos por instituciones
gubernamentales son utilizados por el 65,7% de los usuarios, principalmente para
acceder a materiales educativos y clases por internet. Sin embargo, solo el 45% de
los ciudadanos se muestra relativamente satisfecho con los procedimientos en
linea, incluyendo aquellos realizados a través de sitios web y aplicaciones.
Conclusion: Los ciudadanos de Cuba se sienten relativamente satisfechos con los
servicios y procedimientos en linea proporcionados por el gobierno digital, tanto
aqguellos realizados a través de sitios web como de aplicaciones moviles.

En el articulo, Zhghenti y Gedenidze (2022), cuyo objetivo de la
investigacion analizé los complejos procesos y desafios del mundo moderno, los
cuales estaban directamente vinculados al desarrollo de modelos de negocio
de economia colaborativa en plataformas digitales. También se explicaron las
caracteristicas principales del concepto y se describieron los efectos entre pares a
nivel mundial, asi como en el contexto de casos locales en Georgia. Metodologia:
El estudio se enfoca en las experiencias de los consumidores y en las perspectivas
de desarrollar ain mas el modelo actual de economia en el futuro. Basado en
literatura relevante y una encuesta en linea de 259 encuestados. Resultados:
Confirma que las preposiciones técnicas, los atributos de valores del consumidor
y las caracteristicas basadas en la confianza de la plataforma evidencian una
relacion positiva entre la satisfaccion de los usuarios y la lealtad. Conclusion: la
satisfaccion se correlaciona positivamente con las intenciones futuras medidas
simultdneamente por los factores motivacionales (técnicos, del cliente, basados

en la confianza).



El trabajo de investigacion, Delgado Lucas (2020), cuyo objetivo de estudio
consto en analizar en como la percepcion de modernizacion de los ciudadanos se
conecta con el nivel de desarrollo del gobierno digital. Metodologia: disefio
descriptivo-explicativo, no experimental y transversal. Resultados: El gobierno
digital ofrece varias ventajas significativas, incluyendo una administracion mas
eficaz y eficiente, ahorro de tiempo y dinero para el gobierno, se fortalecen las
relaciones entre los usuarios de los servicios y las autoridades al promover una
mayor interaccion y flujo de informacion, asi como la inclusion de estos en la toma
de decisiones y en asuntos sociales. Ademas, posibilita la difusion directa de
informacion, disminuyendo la necesidad de depender de los medios
convencionales como periddicos, radio y television. También puede actuar como
un freno a la corrupcion al desincentivar comportamientos corruptos y aumentar la
transparencia gubernamental al divulgar informacién econdémica y financiera de
manera responsable. Conclusién: En algunos paises de Latinoamérica, se ha
evidenciado que mientras el gobierno digital se desarrolla, la percepcién de
modernizacion por parte de los ciudadanos disminuye. No obstante, cuando existe
una mayor institucionalidad y se implementan tecnologias informaticas de manera
eficaz, la percepcion de modernizacion del estado aumenta entre los ciudadanos.

El trabajo de investigacion, Medina-Quintero et al. (2021), cuyo objetivo de
estudio consté en analizar como la calidad de la informacién, los servicios y el
sistema proporcionados por una institucion gubernamental en su sitio web afectan
la confianza de los ciudadanos. Metodologia: Se realizaron encuestas a 488
usuarios que tuvieron interaccion con el portal de recaudacion de impuestos en la
regibn noroeste de Meéxico, y los datos fueron posteriormente examinados
utilizando SmartPLS. Resultados: Destacaron la importancia de la exactitud de los
datos, la sencillez de uso y la confianza que los usuarios depositan en la seguridad
de sus transacciones. Conclusién: En el ambito del gobierno digital, la calidad de la
informacion se ha vuelto crucial y fundamenta. Los ciudadanos demandan
informacion util, oportuna y precisa que les brinde satisfaccién y facilidad de uso al
interactuar con el sitio web gubernamental. Esto influye directamente en su
confianza al realizar transacciones en linea.

En el trabajo de grado, Tinoco Padaui (2020), cuyo objetivo del estudio

consto de examinar en la politica de gobierno digital el proceso de implementacion



en el municipio del distrito de Cartagena. Metodologia: tipo de investigacion
cualitativa y aplicacion de entrevista semiestructurada como instrumento.
Resultados: Aunque los funcionarios entrevistados admitieron la relevancia de
aplicar la politica de gobierno digital en la alcaldia distrital para mejorar los procesos
y fomentar la participacion ciudadana, se observaron demoras en su ejecucion.
Especificamente, las estrategias de tecnologia y comunicacion para mejorar la
participacion y gestién en la ciudad de Cartagena resultaron ser insuficientes y poco
eficaces. Conclusién: aun la politica de gobierno digital no ha sido implementada,
ni aplicada en el municipio del distrito de Cartagena.

En el contexto nacional; el trabajo de tesis, Cérdova Castillo (2022), cuyo
objetivo del estudio fue medir en OSINERGMIN region Ancash, la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y el gobierno digital, alrededor del afio 2022.
Metodologia: Se aplicO como instrumento el cuestionario, tipo de investigacion
aplicada y disefio no experimental y transversal. Resultados: Se encontr6é un nivel
moderado entre sus variables de un 74.4%, determinando una relacion significativa.
Conclusion: Los usuarios se estan adaptando a la nueva forma de interactuar con
las instituciones estatales, pero aun tienen dudas y desconfianza. Esta resistencia
se debe a habilidades tecnoldgicas limitadas, acceso irregular a internet y otros
factores.

El trabajo de tesis, Documet Kancha (2023), cuyo objetivo del estudio consto
en analizar la correlacion de como los usuarios perciben el gobierno digital y el nivel
de satisfaccidbn en la Municipalidad Distrital de Callao durante el afio 2022.
Metodologia: tipo de investigacion aplicada, disefio no experimental y correlacional.
Resultados: Percepcidén alta por la mayoria de los usuarios hacia el gobierno digital
(83,3%), un 13,6% de percepcion intermedia y solamente un 3,0% con percepcion
baja. En cuanto a la satisfaccion, el 69,7% tenia nivel alto, el 23,5% tenia nivel
medio y solo el 6,8% tenia nivel bajo. Conclusion: La percepcion favorable del
gobierno digital esta directamente relacionada con un aumento en la satisfaccion
de los usuarios.

El trabajo de tesis, Rafael Campos (2022), cuyo objetivo de la investigacion
consisti6 en medir en la provincia de Chiclayo en una de sus municipalidades
distritales el nivel de correlacion existente entre el gobierno digital y satisfaccion de

los usuarios. Metodologia: Investigacion de tipo aplicada, disefio no experimental y



correlacional. Se utilizé la encuesta como instrumento, aplicada a 70 usuarios.
Resultados: Se confirmo la existencia de una relacion significativa evidenciada en
un Rho de Spearman de 0,583, con una significancia bilateral menor al 0,01.
Conclusiéon: La satisfaccion de los usuarios aumenta si hay una mayor
implementacion del gobierno digital.

El trabajo de tesis, Palomino Cesar (2023), cuyo objetivo de la investigacion
consistio en medir en una red de salud en el Callao, la correlacién entre las variables
satisfaccion de los usuarios y gobierno digital. Metodologia: Investigacion de tipo
aplicada de enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, de naturaleza
correlacional y transversal. Encuesta aplicada a 384 usuarios procedentes de
diversos establecimientos de la red. Resultados: Fue observado que el 62,8% de
los usuarios califica el gobierno digital como altamente adecuado, aunque un 19,5%
lo considera inadecuado. Al mismo tiempo, el 61,5% de los usuarios expreso
sentirse muy satisfecho. Conclusion: Si el gobierno digital es éptimo, implica una
experiencia satisfactoria en los usuarios.

El trabajo de tesis, Borda Ccaihuari (2023), cuyo objetivo de la investigacion
consistié en analizar en una oficina registral de Lima la conexién entre satisfaccion,
sus usuarios y el gobierno digital. Metodologia: Investigacion de tipo aplicada con
una técnica hipotético-deductivo de disefio no experimental y transversal. Se aplico
una encuesta a 246 usuarios. Resultados: El gobierno digital se percibe como
regular por el 54,1%, eficiente por el 28,5% y deficiente por el 17,5%. Respecto a
la satisfaccion de los usuarios, el 54,9% la percibe como eficiente, el 26,8% como
regulary el 18,3% la valora como deficiente. Conclusion: Se observé que, al realizar
mejoras en el ambito del gobierno digital, es posible en dicha oficina registral,
satisfaccion de los usuarios, se acreciente.

En lo referido a las teorias vinculadas a la primera variable, gobierno digital,
se hace mencién a la teoria de la transformacion digital del gobierno, la cual se
centra en la adaptacion y evolucion de las instituciones gubernamentales mediante
el uso estratégico de tecnologias digitales. En palabras de Mayer-Schénberger y
Cukier (2013), la transformacion digital del gobierno implica la redefinicién de las
estructuras, procesos y servicios gubernamentales a través de la incorporacion de
tecnologias digitales, con la finalidad de mejorar la efectividad, la eficiencia y la

interaccion con los ciudadanos.
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En la misma linea tedrica, Di Maio et al. (2015), presentan el Modelo de
madurez de Gobierno Digital 2.0 el cual consiste en una estructura jerarquica que
consta de cinco niveles, comenzando desde el nivel inicial y avanzando hacia el
nivel 6ptimo. En la etapa inicial, las organizaciones estan en proceso de establecer
su gobierno digital, mientras que, en el nivel de desarrollo, se estan implementando
y probando préacticas y procesos digitales. En el nivel definido, se establecen
estandares y procedimientos claros para el gobierno digital, seguido por el nivel
gestionado, donde se monitorean y controlan los procesos digitales de manera
efectiva. Finalmente, en el nivel optimizado, se buscan constantemente mejoras y
se optimizan los procesos digitales para alcanzar el maximo rendimiento y
eficiencia.

Y por ultimo, Eggers y Bellman (2015), introduce un modelo de evaluacion
de madurez digital que analiza como las tecnologias digitales afectan los procesos
gubernamentales, la implicacion del personal y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos. Basado en cinco dimensiones: liderazgo, estrategia, desarrollo de la
fuerza laboral, enfoque en la cultura organizacional y el usuario. Clasifica las
organizaciones gubernamentales en tres grupos en un marco de madurez digital
llamados: niveles tempranos, en desarrollo o en un estado avanzado. En este
contexto, un nivel superior indica que la organizacion ha progresado
significativamente hacia la transformacion digital.

En el 2014, La OCDE define al gobierno digital como la incorporacién de
tecnologias digitales en los esfuerzos de modernizacién del gobierno con el fin de
generar valor publico. Se fundamenta en un contexto de Gobierno Digital que
requiere participacion de entidades gubernamentales, ONG, empresas,
asociaciones ciudadanas e individuos, promoviendo la colaboracion y la interacciéon
en el ambito del gobierno digital (Naser, 2021). Asi mismo para Scholl (2020),
consiste en emplear la tecnologia de la informacion para respaldar las operaciones
gubernamentales, fomentar la participacion ciudadana y ofrecer servicios
gubernamentales.

Y por ultimo, se refieren a esta variable como un modelo desarrollado que
proviene del gobierno electronico, la cual utiliza soluciones tecnoldgicas digitales
nuevas para recopilar, procesar, guardar y transmitir la informacion (Jussupova
et al., 2019).
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En la investigacion, en el ambito del gobierno digital, se examinan cuatro
dimensiones fundamentales derivadas del Decreto Legislativo 1412 (2018). En
primer lugar, se encuentra la identidad digital, entendida como el grupo de atributos
gue singularizan a una persona en entornos digitales. Luego esta la gobernanza de
datos, que implica la gestion estratégica de la informacién, asegurando su manejo
conforme a normativas de gobierno digital, seguridad, transparencia y proteccion
de datos. Otra dimensién es la interoperabilidad la cual se destaca como la
capacidad de organizaciones diversas para interactuar eficazmente, logrando
objetivos compartidos mediante el intercambio fluido de informacion vy
conocimientos entre sus sistemas respectivos. Y por ultimo, la seguridad digital se
posiciona como un componente crucial, cultivando confianza en el espacio digital
mediante la implementacion de medidas apropiadas.

Para De Haro (2020), respecto a la primera dimension identidad digital es
todo lo que nos distingue en el ambito de Internet, definiéndonos a medida que
empleamos diversas herramientas, redes sociales o plataformas de mensajeria.
Cada interaccion deja una marca que puede ser visible para cualquier persona que
tenga acceso a un motor de busqueda o a nuestros perfiles en redes

Luego para la segunda dimension Serna (2021), indica que la gobernanza
de datos se asocia al ambito organizativo y se enfoca en temas como el rol de la
tecnologia, la centralizacion o descentralizacion de procesos y decisiones, y la
creacion de formulas de trabajo que alivien tensiones. Esta perspectiva se amplia
al abordar los desafios especificos en el sector publico, como el reconocimiento del
valor de los datos, la conexion entre niveles politico y directivo, las consideraciones
de seguridad y privacidad, y la ética en el desarrollo de soluciones basadas en
datos.

Siguiendo con la tercera dimension para Noura etal. (2019), la
interoperabilidad implica la capacidad de integrar plataformas previamente
establecidas, las cuales pueden haber sido creadas con variadas tecnologias y
caracteristicas, incluso aquellas que no son especificas y que posiblemente son de
proveedores diferentes.

Y para la cuarta y dltima dimensién para Hlatshwayo (2023), la seguridad
digital implica salvaguardar sistemas informaticos, redes y datos digitales contra

robos, dafnos o accesos no autorizados.
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En lo referente a la segunda variable satisfaccion del usuario se hace
mencion al modelo SERVQUAL, planteada por Parasuraman et al. (1988), la cual
evalua la calidad del servicio mediante cinco dimensiones clave. Estas dimensiones
incluyen aspectos tangibles como la apariencia fisica, la fiabilidad en la entrega
consistente del servicio prometido, la capacidad de respuesta para atender
rapidamente las necesidades del cliente, la seguridad en la realizacion del servicio
sin riesgos, y la empatia mediante el cuidado individualizado. Este modelo
proporciona un enfoque integral para comprender y mejorar la satisfaccion del
usuario al analizar la brecha entre las percepciones del servicio recibido y las
expectativas del cliente.

Asi también Davis (1989), en su modelo psicolégico de aceptacion de la
tecnologia (TAM) explora como es aceptada la tecnologia por parte de los usuarios.
Este modelo se basa en dos principales factores: la percepcién del uso, que se
refiere a la creencia de que el rendimiento del usuario mejorara, al utilizar una
tecnologia especifica y la percepcion de la facilidad de uso, que implica la creencia
de que utilizar la tecnologia seré sencillo y sin complicaciones.

Y por ultimo, el modelo de experiencia del usuario, el cual se esfuerza por
comprender la experiencia global del usuario, incluyendo aspectos técnicos y
emocionales, con la finalidad de disefiar servicios y productos que sean atractivos,
satisfactorios y significativos para los usuarios. Es esencial para asegurar la
aceptacion y la persistencia en la utilizacion de un producto o servicio digital la
constante mejora de la experiencia del usuario, su satisfaccion y lealtad
(Hassenzahl y Tractinsky, 2006).

También hay diversos conceptos y definiciones respecto a la satisfaccion de
los usuarios; para Ntoa et al. (2021), en entornos digitales la satisfaccion del usuario
se centra en las experiencias y expectativas de los usuarios en plataformas en
linea, aplicaciones y servicios digitales. Para De Ledn Nufiez y Abrego Batista
(2022), la satisfaccion del usuario se deriva de la discrepancia entre su percepcion
de los servicios que recibe al final y las expectativas iniciales del usuario, y por
ultimo para Bustamante Ubilla et al. (2019), es una combinacion de las respuestas
emocionales y las evaluaciones cognitivas que resultan de la experiencia del

usuario.
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De la misma manera, en la segunda variable la satisfaccidén de los usuarios,
se exploran cinco dimensiones esenciales extraidas de la Resolucion Ministerial N°
527-2011/MINSA (2012), la cual comienza por los aspectos tangibles que
comprenden todo lo que es perceptible al tacto y la vista, captando la atencion del
usuario y motivandolo a acercarse para obtener mas informacion o experimentar.
En cuanto a la fiabilidad, se trata de honrar las promesas formuladas al usuario al
describir un servicio digital, garantizando que se cumplan todas las funciones
especificadas al ser experimentado. Luego esta la capacidad de respuesta implica
resolver dudas de manera precisa, demostrando preparacidén y conocimiento sobre
el servicio ofrecido. La seguridad, por su parte, se relaciona con la sensacion de
confort y confianza que el usuario experimenta al adquirir un producto de calidad,
asegurandose de que la inversion sea satisfactoria. La empatia, Gltima dimensién,
consiste en atender las necesidades del usuario de manera inmediata, haciendo
gue se sienta valorado y demostrando disposicion para satisfacer sus
requerimientos.

Segun Matus-Castillo et al. (2023), indica que la primera dimension,
aspectos tangibles son aquellos aspectos relacionados con el material fisico que
puede ser tocado y percibido por los usuarios. Para la segunda dimension,
Bustamante Ubilla et al. (2019), indica que la fiabilidad se refleja en la consistencia,
seguridad y confiabilidad de los servicios proporcionados por una empresa. Luego,
segun Febres-Ramos et al. (2020), la capacidad de respuesta, tercera dimension,
es la habilidad esencial que reside enteramente en la disposicion de los
profesionales, desempefiando un papel fundamental como sustento para la entrega
eficiente y rdpida de servicios a los usuarios.

Sigue la cuarta dimension, seguridad, la cual para Sroukh Alderei y Sidek
(2023), se refiere al resguardo de informacién y la privacidad de los individuos al
utilizar datos gubernamentales en linea. Incluye la preocupacion por la vigilancia en
linea y la recopilacion de metadatos, asi como las medidas gubernamentales para
prevenir el terrorismo y el crimen organizado mediante la autorizacién legal para
recopilar informacién en linea. La comunicacion transparente y el uso adecuado de
los datos son cruciales para generar confianza en la seguridad en linea. Y por quinta
y Ultima dimensién para Cervantes Chan et al. (2021), la empatia puede resultar

desafiante, ya que implica mirar mas alla de uno mismo, mostrarse preocupado,
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experimentar y esforzarse por comprender a los demas; de hecho, puede

considerarse una de las virtudes mas dificiles de adquirir.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Para la investigacion se opt6 por el tipo aplicada, para Salinas (2012),
este tipo de investigacion aborda problemas de manera inmediata, utilizando
los descubrimientos y soluciones obtenidos a partir de investigaciones
orientadas. Esta forma de investigacion se llama "aplicada" porque sus
resultados son directamente utilizables para resolver problemas de manera
inmediata. En lo que respecta al enfoque, segun Polania Reyes et al. (2020),
fue de tipo cuantitativa porque se basa en la metodologia empirico-analitica y
emplea pruebas estadisticas para analizar los datos recolectados.
3.1.2. Disefio de investigacion

Para la investigacion se opt6 por un disefio no experimental, el cual es
un método basado, segun Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018), en
observar contextos, categorias, conceptos, eventos y variables que han
ocurrido o se han desarrollado de forma natural, sin intervencion directa del
responsable de la investigacion. Es también transversal, ya que se
caracterizan por llevar a cabo todas las mediciones en un solo momento, sin
seguir a los participantes a lo largo del tiempo. No incluyen periodos de
seguimiento continuo (Manterola et al., 2019).

De la misma manera, es correlacional, porque se miden dos variables
(ya sean binarias o continuas) y se examina la correlacion entre ellas, sin

realizar un esfuerzo significativo para controlar variables externas (Jhangiani

et al., 2023).
Se resume en la representacion siguiente:
Vi
M r
V2
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3.2.

Donde:

V1 = Gobierno digital

V> = Satisfaccion de los usuarios
M = Muestra

r = Relacion entre ambas variables

Y también es documental, dado que implica la busqueda, analisis,
recuperacion, critica y comprension de datos secundarios. Estos datos son
recolectados y registrados por otros investigadores en diferentes fuentes
documentales, incluyendo tanto formatos impresos como electrénicos, asi
como recursos audiovisuales (Arias Odon, 2016).

Variables y operacionalizaciéon
V1. Gobierno digital

El gobierno digital implica integracién de tecnologias digitales en las
estrategias de modernizacion del gobierno con el propdsito de crear valor
publico (Decreto Legislativo 1412, 2018).

En lo que respecta a la definicion operacional se opt6, mediante el
cuestionario de 17 items, proceder a recoger los datos considerando cuatro
dimensiones: Identidad digital, gobernanza de datos, interoperabilidad y
seguridad digital.

Se consideraron respecto a los indicadores los subsiguientes:
Interpretacion, Atributos, almacenamiento, entornos digitales, procesamiento,
objetivos, informacién, conocimientos, seguridad de las personas,
comunicacion, medidas proactivas y reactivas y riesgo.

Y por ultimo se establecié la escala ordinal para la medicion del
cuestionario.

V». Satisfaccién de los usuarios
La satisfaccion del usuario se compone de como percibe este que el
proveedor de servicios ha cumplido o superado sus expectativas
(Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, 2012).

En lo que respecta a la definicion operacional se opto, mediante el
cuestionario de 17 items, proceder a recoger los datos, considerando las cinco
dimensiones: Aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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3.3.

Se consideraron respecto a los indicadores los subsiguientes: Equipos
e instalaciones, materiales informativos atractivos, cumplimiento de
promesas, materiales informativos atractivos, interés por resolver problemas,
atencion con prontitud, disposicion de ayuda, apariencia impecable del
personal, disponibilidad de tiempo, inspiracion de confianza, seguridad para
realizar transacciones, atencion personalizada, conocimientos necesarios
para atender consultas, disposicion de ayuda, intereses mostrados y
entendimiento de las necesidades especificas.

Y por ultimo se establecié la escala ordinal para la medicién del
cuestionario.
Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Es el conjunto completo de individuos a quienes se aplicardn las
conclusiones de la investigacion. Estos individuos comparten rasgos comunes
y estan delimitados en cuanto a espacio y tiempo segun Polania Reyes et al.
(2020). Se consider6 como poblacién a 69771 usuarios de la plataforma de
tramites digitales del MVCS. A este grupo se le aplico los siguientes criterios:

Criterios de inclusion: se tomo en cuenta personas naturales y juridicas
gue tengan un usuario en la plataforma de tramites digitales del MVCS, si
fuese el caso de ser personas naturales contar con la mayoria de edad.

Criterios de exclusion: se considero6 la no familiarizacion con el uso de
herramientas tecnolégicas y también el no contar con cuenta de usuario en la
plataforma de tramites digitales.
3.3.2. Muestra

Consiste en un conjunto de elementos lo bastante grande como para
asegurar la presencia de las mismas caracteristicas que tiene el grupo
completo. Si la poblacion esta claramente definida, es posible crear una lista
que incluya todos los elementos que la conforman (Polania Reyes et al.,
2020).
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Para la investigacion se usara una muestra de 383 usuarios.
El calculo fue asi:

_ NZ*p(1 -p)
(N -1e?2+Z2p(1 —p)

n

(69771)(1.96)2 (0.5)(1 — 0.5)

= 69771 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(05)(1—05) _ -0

n

Para:

n = el tamafo muestral a calcular, el cual es 383
N= tamafio del universo, 69771 perfiles de usuarios de la plataforma de
tramites digitales.
Z=1,96 es la aceptacion en su valor medio de desviacion.
E= 0.05 la representatividad como el error en el margen.
P= 0.5, es el encontrar la proporcién que se espera.
3.3.3. Muestreo
Se optd por el método de muestreo aleatorio simple, el cual segun
Polania Reyes etal. (2020), consiste en la utilizacion de cualquier
procedimiento en el cual cada elemento tiene una probabilidad igual de ser
elegido.
3.3.4. Unidad de anélisis
Se han considerado en este estudio todas las personas naturales y
juridicas que solicitan servicios del MVCS y que cuentan con un usuario en la
plataforma de trdmites digitales.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion
Se utiliz6 la encuesta como técnica en el desarrollo de la investigacion,
empleando un cuestionario como herramienta para recopilar datos e informacion
relevante. Este método implica el uso de un formulario que se centra en individuos,
proporcionando datos sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones (Arias
Gonzales, 2020).
Fue usado el cuestionario, el cual se define, como el instrumento que puede
utilizarse en investigaciones experimentales y no experimentales, en diversos
ambitos de la investigacion, ya sea en entornos fisicos o virtuales (Arias Gonzales,

2020). Para el presente estudio el cuestionario constd de 34 preguntas. Para la
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variable gobierno digital se dispusieron 17 preguntas y estas a la vez se
distribuyeron en 4 dimensiones fue agrupada en tres niveles o rangos: alto, medio
y bajo, y medida en una escala ordinal de: nunca = 1, casi nunca = 2, a veces = 3,
casi siempre = 4, siempre = 5, y de la misma manera, para la variable satisfaccion
de los usuarios se dispusieron 17 preguntas que se distribuyeron en 5 dimensiones
agrupadas en tres niveles o rangos: alto, medio y bajo, y medida en una escala
ordinal de: nunca = 1, casi nunca = 2, a veces = 3, casi siempre = 4, siempre = 5.

En lo que respecta a la confiabilidad, se utilizé el alfa de Cronbach, el cual
indica Hernandez Sampieri & Mendoza Torres (2018), se considera que una
dimensién o instrumento es fiable si alcanza un valor superior a 0,70. Basandose
en los datos obtenidos, se evalud la confiabilidad del gobierno digital, obteniendo
un indice de 0,953. Del mismo modo, fue con la satisfaccion de los usuarios la cual
se tradujo en indice de 0,981. Al superar ambos valores el umbral de 0,91; indican
una confiabilidad muy elevada.
3.5. Procedimientos

Posterior a la aprobacion del tema de investigacion, se analizo las variables
y sSu contexto tanto a nivel nacional como internacional. Basandose en esta
evaluacion, se detecto el problema de investigacion, se definieron los objetivos
considerando la interrelacion entre las variables y sus aspectos, y se desarrollo la
hipétesis correspondiente. Se recopilaron antecedentes vinculados a las variables
de interés, se tomaron instrumentos validados, los cuales fueron validados en una
prueba piloto. Mediante la coordinacién con el MVCS, en exactitud con la oficina de
gestion documental y archivo, con los debidos permisos se aproboé la recoleccion
de la informacién la cual se hizo por medio de un cuestionario. Para evaluar la
confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el Alfa de Cronbach en la poblacion
seleccionada. El instrumento fue aplicado a los usuarios y los resultados se
procesaron estadisticamente.

Después de discutir los datos recopilados, poner a prueba las hipotesis y
formular conclusiones y recomendaciones, el documento completo fue sometido a
revision por un evaluador asignado, quien proporcioné criticas constructivas y

precisiones para mejorar la tesis, cumpliendo con los requisitos de la universidad.
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Finalmente, el informe final fue entregado al asesor para su revisién, donde
se tomaron en cuenta las observaciones pertinentes y se present6 el resultado
definitivo del estudio luego de su analisis y refinamiento.

3.6. Método de anélisis de datos

Para investigacion se utilizo el método descriptivo, que segun Jhangiani et al.
(2023), esta técnica es utilizada para resumir y evidenciar datos de la muestra. Asi
mismo se uso el método Inferencial, el cual se emplea para hacer extrapolaciones
de la muestra a la poblacion, permitiendo estimar pardmetros y probar la hipotesis
(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Se utilizo la informacion recolectada de la unidad de analisis, la cual fue
procesada usando en la version 27 el programa estadistico SPSS, mediante las
tablas se formul6 el andlisis descriptivo e inferencial.

Se aplic6 Kolmogorov-Smirnov porque se obtuvo una muestra superior a 50.
Ademas, por la no distribucion normal de las variables debido a que el valor de p
es menor a 0.05, se opto por el Rho de Spearman para analizar la relacion entre
las variables.

3.7. Aspectos éticos

Se respetd el marco normativo establecido por la Universidad César Vallejo
(RCU N°0470-2022-UCV), asi también se consideraron principios éticos como
objetividad, confidencialidad y neutralidad al llevar a cabo el estudio.

Se describen los siguientes criterios:

Confidencialidad, todo dato recolectado en el transcurso del estudio sera
utilizado Uunicamente para esta investigacion y no se empleara con otros fines.

Autonomia, los participantes tienen la opcién y la capacidad de decidir si
desean patrticipar en la investigacion o no.

Consentimiento informado, cada participante en el proceso de investigacion
fue debidamente informado de antemano para que estuviera completamente
consciente del propésito de este proyecto.

Justicia, se refiere al imperativo de proporcionar un trato equitativo a todos
los participantes. Este principio sostiene la necesidad de asegurar que cada
individuo  involucrado reciba consideracibn y  consideracion  justa,
independientemente de cualquier factor, con el propdsito de preservar la integridad

y ética del proceso investigativo.
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Beneficencia, busca activamente maximizar la seguridad, el bienestar y la
calidad de la experiencia para todos aquellos involucrados, promoviendo un

enfoque ético y beneficioso en la realizacion del estudio.
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4.1.

RESULTADOS

Resultados descriptivos

En la investigacion, se emplean resultados descriptivos vinculados al
objetivo general de determinar la relacion entre el gobierno digital y la satisfacciéon
de los usuarios ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro,
2023.
Tabla 1

Frecuencia de la variable gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

. . Recuento 20 45 16 81
Nivel bajo
% del total 5% 12% 4% 21%
Gobierno _ Recuento 7 97 107 211
o Nivel medio
digital % del total 2% 25% 28% 55%
. Recuento 0 16 75 91
Nivel alto
% del total 0,0% 4% 20% 24%
Recuento 27 158 198 383
Total
% del total 7% 41% 52%  100,0%

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
Resulté en la tabla 1, respecto al objetivo general de investigacion, que la

satisfaccion de los usuarios tiene un nivel alto, debido al nivel medio del gobierno
digital el cual se demuestra en un 28% (107) de usuarios del MVCS, asi también,
los usuarios perciben un nivel medio de satisfaccion debido a un nivel medio de
gobierno digital demostrado con un 25% (97) de los usuarios. Y finalmente, la
satisfaccion de los usuarios tiene nivel alto por la percepcion de nivel alto del

gobierno digital con un 20% (75) de los usuarios.
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4.1.1. Identificar el nivel de gobierno digital

Tabla 2
Nivel de Gobierno Digital
Rangos Frecuencia Porcentaje
Dimension 1 Nivel Bajo 119 31%
Identidad digital Nivel Medio 203 53%
Nivel Alto 61 16%
Total 383 100%
Dimension 2 Nivel Bajo 103 27%
Gobernanza de datos N!vel Medio 193 50%
Nivel Alto 87 23%
Total 383 100%
Dimensién 3 Nivel Bajo 81 21%
Interoperabilidad Nivel Medio 207 54%
Nivel Alto 95 250
Total 383 100%
i 2 Nivel Bajo 59 15%
Dimension 4 _ _
. . Nivel Medio 226 59%
Seguridad digital _
Nivel Alto 08 26%
Total 383 100%

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27

Resulté en la tabla 2, nivel medio en las 4 dimensiones del gobierno digital.
En la identidad digital con 203 (53%), gobernanza de datos 193 (50%),
interoperabilidad 207 (54%) y seguridad digital 226 (59%).
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4.1.2. Conocer nivel de satisfaccion de los usuarios

Tabla 3
Nivel de Satisfaccion de los usuarios
Rangos Frecuencia Porcentaje
Dimension 1 N?vel Bajo. 30 8%
Aspectos Tangibles N!vel Medio 204 o3%
Nivel Alto 149 39%
Total 383 100%
Dimension 2 N?vel Bajo_ 38 10%
Fiabilidad Nivel Medio 172 45%
Nivel Alto 173 45%
Total 383 100%
Dimension 3 N?vel Bajo. 28 %
Capacidad de Respuesta N!vel Medio 176 46%
Nivel Alto 179 47%
Total 383 100%
Dimension 4 Nivel Bajo. 31 8%
Seguridad N!vel Medio 158 41%
Nivel Alto 194 51%
Total 383 100%
Dimension 5 N?vel Bajo_ 31 8%
Empatia N!vel Medio 158 41%
Nivel Alto 194 51%
Total 383 100%

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27

Resultd en la tabla 3, un nivel medio en los aspectos tangibles 204 (53%) y

un nivel alto en fiabilidad 173 (45%), capacidad de respuesta 179 (47%), seguridad
194 (51%) y empatia 194 (51%).

4.2. Resultados inferenciales

Se realizd un andlisis reflexivo para anticipar los resultados de la

investigacion, en linea con sus objetivos. Después de completar el cuestionario y

calcular el Rho de Spearman, se lograron obtener los resultados esperados.
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4.2.1. Determinar larelacion entre el gobierno digital y la satisfaccién de
los usuarios
En relacion al objetivo general, se formula la siguiente declaracién:
determinar la relacién entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del
ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023.
Tabla 4
Correlacién entre el gobierno digital y la satisfaccién de los usuarios

Gobierno  Satisfaccion de

Digital los usuarios
: Coeficiente de correlacion 1,000 0,564**

Gobierno o .

Digital Significancia bilateral _ 0,000
Rho de N 383 383
Spearman  satisfaccion Coeficiente de correlacion 0,564** 1,000

de los Significancia bilateral 0,000 .

usuarios N 383 383

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resulté en la tabla 4, un Rho de spearman de 0.564, evidenciando una
correlacion positiva considerable en términos de Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres (2018), asi también se muestra que el valor de p es menor al 0,01 con lo
cual acepta la hipétesis de investigacion, se descarta la hipotesis nula y a partir de
ello se confirma la relacion entre las variables.

Figural

Gréfica de dispersion entre el gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
»n
&
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Gobierno digital
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4.2.2. Relacién entre las dimensiones del gobierno digital y la
satisfaccion de los usuarios
En relacion a los objetivos especificos, se formula: determinar la relacién
entre la identidad digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento, sede San Isidro, 2023.
Tabla 5
Correlacién entre la identidad digital y la satisfaccién de los usuarios

Identidad Satisfaccion de

digital los usuarios
) Coeficiente de correlacion 1,000 0,414**
Identidad Sianifi = bil I 0.000
digital ignificancia bilatera ) ,
Rho de N 383 383
Spearman gatisfaccion Coeficiente de correlacion  0,414** 1,000
de los Significancia bilateral 0,000 .
usuarios N 383 383

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resulté en la tabla 5, un Rho de spearman de 0.414, evidenciando una
correlacion positiva media en términos de Hernandez Sampieri y Mendoza Torres
(2018), asi también se muestra que el valor de p en menor a 0,01 con lo cual acepta
la hipétesis de investigacion, se descarta la hipotesis nula y a partir de ello se
confirma la relacién entre la dimensién identidad digital y la satisfaccion de los
usuarios.

Figura 2

Grafica de correlacion entre la identidad digital y la satisfaccion de los usuarios

DIMENSION 1. Identidad digital

Satisfaccion de los usuarios
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También se formula: determinar la relacion entre la gobernanza de datos y
la satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento, sede San Isidro, 2023.
Tabla 6

Correlacion entre la gobernanza de datos y la satisfaccién de los usuarios

Gobernanza  Satisfaccion
de datos de los usuarios

Coeficiente de correlaciéon 1,000 0,506**
Gobernanza _. .. L.
de datos Significancia bilateral . 0,000
Rho de N 383 383
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 0,506** 1,000
de los Significancia bilateral 0,000 .
usuarios N 383 383

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resulté en la tabla 6, un Rho de spearman de 0.506, evidenciando una
correlacion positiva considerable en términos de Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres (2018), asi también se muestra que el valor de p es menor a 0,01 con lo cual
acepta la hipotesis de investigacion, se descarta la hipétesis nula y a partir de ello
se confirma la relacién entre la dimension gobernanza de datos y la satisfaccion de
los usuarios.

Figura 3
Gréfica de correlacion entre la gobernanza de datos y la satisfaccion de los usuarios
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DIMENSION 2. Gobernanza de dato

Satisfaccion de los usuarios
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Asi mismo se formula: determinar la relacion entre la interoperabilidad y la
satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento,
sede San lIsidro, 2023.

Tabla 7

Correlacion entre la interoperabilidad y la satisfaccién de los usuarios

Interopera Satisfaccion de

bilidad los usuarios
Interoperabi Cpefjgiente_ de_correlacién 1,000 0,539"
dad Significancia bilateral . 0,000
Rho de N 383 383
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion ~ 0,539™ 1,000
de los Significancia bilateral 0,000
usuarios N 383 383

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resulté en la tabla 7, un Rho de spearman de 0,539, evidenciando una
correlacion positiva considerable en términos de Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres (2018), asi también se muestra que el valor de p es menor a 0,01 con lo cual
acepta la hipotesis de investigacion, se descarta la hipétesis nula y a partir de ello
se confirma la relacion entre la dimension interoperabilidad y la satisfaccion de los
usuarios.

Figura 4
Gréfica de correlacion entre la interoperabilidad y la satisfaccion de los usuarios
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DIMENSION 3. Interoperabilidad
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Y por ultimo se formula: determinar la relacion entre la seguridad digital y la
satisfaccion de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento,
sede San lIsidro, 2023.

Tabla 8

Correlacion entre la seguridad digital y la satisfaccién de los usuarios

Seguridad  Satisfaccion
digital de los usuarios

Seguridad C_oef_i(_:ientg de.correlacién 1,000 0,600™

digital Significancia bilateral : 0,000
Rho de N 383 383
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 0,600™ 1,000

de los Significancia bilateral 0,000

usuarios N 383 383

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Resulté en la tabla 8, un Rho de spearman de 0,600, evidenciando una
correlacion positiva considerable en términos de Hernandez Sampieri y Mendoza
Torres (2018), asi también se muestra que el valor de p es menor a 0,01 con lo cual
acepta la hipotesis de investigacion, se descarta la hipétesis nula y a partir de ello
se confirma la relacion entre la dimensién seguridad digital y la satisfaccion de los
usuarios.

Figura 5
Gréfica de correlaciones entre la seguridad digital y la satisfaccién de los usuarios
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V. DISCUSION

Comenzando por el objetivo principal de determinar la relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccién de los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento, sede San Isidro, 2023. Se realiz6 una exhaustiva evaluacion de los
resultados obtenidos. En relacion a esto, y teniendo en cuenta los resultados
inferenciales derivados del procesamiento de la informacion, resulté un de Rho de
Spearman de 0,564 y un valor de p menor al 0,01. Este resultado coincide con los
resultados obtenidos con la investigacion de Rafael Campos (2022), con un de Rho
de spearman de 0,583, también con los resultados de Ojeda Vargas (2021), con un
Rho de spearman de 0,540, y asi mismo con los resultados de la investigacion de
Cordova Castillo (2022), con un Rho de spearman de 0,744 y los 3 casos con la
misma significancia bilateral de 0,000. De acuerdo con los resultados se evidencio
una correlacion positiva considerable entre el gobierno digital y la satisfaccion de
los usuarios, lo cual resuelve que, a mayor gobierno digital, mejor es la satisfaccion
de los usuarios.

Respecto a los datos se demuestra que la reduccion de la brecha digital
existente tendrd una incidencia positiva en la satisfaccion de los usuarios, tal como
indica Rodriguez Romén (2021), que menciona que en los ultimos afos, el
gobierno digital en Latinoamérica ha avanzado hacia la simplificacion de
tramites administrativos, pero aun enfrenta retos relacionados a la intervencion
de los usuarios de servicios en la elaboracion de politicas. Es asi que se
requiere implementar una gestion integral que incentive a los ciudadanos a
intervenir en la solucion de problemas mediante el gobierno digital. Y asi también,
Kupi y McBride (2021), que indica que a medida que los gobiernos comienzan a
volverse mas digitales, un aspecto importante es la digitalizacion de los
servicios. Si bien los gobiernos son mas que simples proveedores de servicios,
esto es una parte central de un gobierno digital. Sin embargo, muchos servicios se
desarrollan lentamente y no se materializan como se planeé inicialmente creando
asi una insatisfaccion en los usuarios. Una posible razéon de esto se debe a
una desconexion entre los enfoques, procesos y regulaciones gubernamentales
histéricamente desarrollados para servicios no digitales.

Se siguid con el andlisis de los objetivos especificos iniciando con el de

Identificar el nivel del gobierno digital del ministerio de vivienda, construccion y
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saneamiento, sede san isidro, 2023. Dentro de este marco y tomando en cuenta los
resultados descriptivos obtenidos después de procesar la informacion, se observo
un nivel medio del 55%. Esto demuestra que los usuarios estan en un proceso de
adaptacion y aceptacion de los medios digitales para realizar tramites
administrativos. Estan comenzando a dejar atras los métodos presenciales y
tradicionales, optando por utilizar internet, correos electronicos, ventanillas virtuales
y otras aplicaciones digitales proporcionadas por las instituciones.

Este resultado coincide con lo obtenido con la investigacion de Panduro
Guerrero (2023), gue mediante el 53% se evidencié un nivel regular, basada en una
falta de una implementacién adecuada del gobierno digital. La razén detras de la
falta de mejoras en la productividad del personal fiscal y administrativo radica en la
carente calidad de los servicios la cual es brindada a los usuarios. Esto sugiere que
las herramientas tecnoldgicas aun no han sido plenamente implementadas, asi
mismo coincide con la investigacién de Ventura Mamani (2022), que considero el
48,4% como regular el nivel del gobierno digital. En consecuencia, hay una falta de
oportunidades para la interaccion a través de los canales digitales, lo que restringe
la capacidad de los ciudadanos para ejercer completamente sus derechos. Caso
contrario sucedié con Documet Kancha (2023), que sus resultados evidenciaron un
nivel de percepcion alto en relacion al gobierno digital (83,3%).

Debido a los datos y comparaciones se encontrd coherencia con el nivel
inicial del modelo de madurez de Di Maio et al. (2015), el cual refiere que las
organizaciones estan en las primeras etapas de su viaje hacia la transformacion
digital. Necesitan establecer una direccion estratégica, mejorar la coordinacion y la
integracion de iniciativas digitales, y superar la resistencia al cambio para avanzar
hacia niveles mas maduros de gobierno digital. Por esta misma linea Revelo et al.
(2020), destaca la contribucion de la tecnologia digital en la formacion del
denominado gobierno digital, lo cual es esencial para la consolidacion y
fortalecimiento del nuevo paradigma de administracién publica conocido como el
modelo de gestion de gobierno abierto en Latinoamérica.

Para el segundo objetivo especifico de conocer el nivel de la satisfaccion de
los usuarios del ministerio de vivienda, construccion y saneamiento, sede san isidro,
2023. Se evidencio un nivel alto con un 52%. Basada en que en la actualidad se ha

acortado la distancia de comunicacion entre el usuario y la entidad, ahorrando de
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esta manera gran cantidad de tiempo. Hace algunos afios la Unica manera de
obtener algun servicio de las entidades era de manera presencial, muchos de los
usuarios del interior del pais tenian que hacer largos viajes solo para realizar un
tramite y al llegar a la entidad, toparse con interminables colas de espera. De esta
manera coincide con la investigacion de Alvarez Llontop (2022), donde los
resultados percibieron un nivel eficiente en un 50% para la variable satisfaccion de
los usuarios, Asi también con los resultados de la investigacion de Borda Ccaihuari
(2023), que evidenciaron en un 54,9% un nivel eficiente respecto a la satisfaccion
de los usuarios. Caso contrario se mostro en la investigacion de Panduro Guerrero
(2023), que un 56% respaldd un nivel regular, y esto se atribuy6 a la insatisfaccion,
incomodidad e incertidumbre que experimentaron los usuarios debido a los retrasos
en sus tramites.

Segun Hassenzahl y Tractinsky (2006), la continua mejora de la experiencia
del usuario, asi como su satisfaccion y lealtad, son elementos fundamentales para
garantizar la aceptacion y la permanencia en el uso de un producto o servicio digital.
Y asi también para Davis (1989), en su modelo indica que si los usuarios perciben
gue una tecnologia es util y facil de usar, tienen mas probabilidades de aceptarla y
utilizarla. Es asi que, para el Ministerio de vivienda, construccion y saneamiento,
los usuarios desempefian un papel crucial para comprender las necesidades de la
sociedad. La diversidad de sus perspectivas enriquece significativamente el
entendimiento de como proporcionar los servicios de manera mas adecuada. Esto
permite a las instituciones captar una amplia gama de necesidades y expectativas,
facilitando la adaptacion y mejora continua de los servicios ofrecidos. Asi, se logra
una mayor satisfaccion de los usuarios al atender de forma mas precisa sus
demandas especificas.

Por ultimo, para el tercer objetivo especifico de establecer la relacion entre
las dimensiones del gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios del ministerio
de vivienda, construccion y saneamiento, sede san isidro, 2023. Considerando esto
y tomando en consideracion los resultados deducidos tras analizar la informacién,
resultd una correlacion positiva media en las dimensiones identidad digital (0,414)
y gobernanza digital (0,506), mientras que las dimensiones interoperabilidad

(0,539) y seguridad digital (0,600) obtuvieron una correlacion positiva considerable.
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Los resultados describen la escasa actualizacion de la normativa, la
busqueda constante y los esfuerzos por brindar mayores atributos para lograr una
identidad digital mas completa son permanentes. En términos de gobernanza digital
los usuarios aun tienen cierto reparo en cOmo se maneja su informacion, a pesar
de proporcionarla a entidades gubernamentales. La interoperabilidad entre
entidades fue, y sigue siendo, eficaz incluso antes de la digitalizacion. Sin embargo,
la consecucion de un sistema digital integrado es una meta a corto y mediano plazo
para alcanzar una mayor eficiencia. Lo mismo ocurre con la seguridad digital:
aunque existen protocolos e infraestructuras para mantener la transparencia y la
seguridad, se sabe que los avances tecnoldgicos tienen una rotacién constante.
Por tal motivo, es necesario estar a la vanguardia con el software y el hardware en
materia de seguridad digital para cultivar confianza y transparencia.

Los resultados difieren con lo expuesto en la investigacion de Panduro
Guerrero (2023), donde se observo que las dimensiones gobernanza de datos
(0,742) e interoperabilidad (0,732), tienen una correlacion positiva alta y la
dimensiones identidad (0,904) y seguridad digital (0,947), tienen una correlacién
positiva muy alta. Asi mismo difiere con los resultados de Palomino Cesar (2023),
donde se obtuvieron que las dimensiones identidad digital (0,901), interoperabilidad
(0,819) y seguridad (0,786) tienen correlacién positiva muy fuerte y la dimension
servicio digital (0,912) tienen correlacién positiva perfecta.

Segun Toro-Garcia etal. (2020), el acceso flexible y confiable a la
informacion, facilitado por el gobierno digital, puede fomentar la inclusién, mejorar
la entrega de servicios y aumentar el bienestar de los ciudadanos. Al proporcionar
servicios en linea y datos accesibles, es crucial abordar la seguridad y la privacidad.
Ademas del cumplimiento legal, el uso de tecnologias como la cadena de bloques
puede garantizar la interoperabilidad y la seguridad, al tiempo que fomenta la
transparencia y reduce la corrupcién. La administracion de la informacion y el
conocimiento resultante de la estrategia de gobierno digital pueden servir como
fundamentos para la creacion de nuevas politicas y regulaciones. Asi también en
un estudio realizado por Sroukh Alderei y Sidek (2023), se identific6 que la
satisfaccion del usuario se ve influenciada por la privacidad, la seguridad y la
calidad del servicio de manera significativa, mientras que la conciencia y el tiempo

no demostraron una relaciéon destacable con la satisfaccion del usuario. Este
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enfoque en la satisfaccion del usuario contribuye al progreso de las iniciativas de

gobierno digital y los modelos de servicio centrados en el ciudadano.
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VI. CONCLUSIONES
Tras examinar minuciosamente los datos y darles una interpretacion
exhaustiva, se han extraido las siguientes conclusiones:

Primero: Se comprobdé que hay entre el gobierno digital y la satisfaccion de
los usuarios del ministerio de vivienda, construccibn y saneamiento, una
relacion significativa, con un valor de p menor igual a 0.01, y mediante un
coeficiente de correlacion de 0,564 se confirma una correlacion positiva
considerable.

Segundo: Se obtuvo un nivel medio en 55 % de gobierno digital, debido
a varios factores. Primero, el gobierno digital no se considera una prioridad, lo
gue reduce la preocupaciéon de los usuarios. Ademas, hay resistencia al
cambio y desconfianza hacia los procedimientos digitales, afectando la
adaptabilidad y confianza en el entorno digital. La falta de integracion y
comunicacion entre las plataformas digitales de las entidades estatales
disminuye la interoperabilidad, dificultando la eficiencia de los procesos.
Aunque existen canales digitales de atencion, la falta de infraestructura
tecnologica adecuada limita su efectividad. Ademas, la escasez de normativa
sobre gobierno digital es un area de mejora.

Tercero: ElI 52% de los wusuarios muestra un alto nivel de
satisfaccion, influenciado por diversos factores. Aspectos tangibles como el
espacio de atencion y la persistencia de expedientes fisicos generan satisfaccion
moderada, mientras que la fiabilidad presenta niveles mixtos debido a la
desconfianza en algunos procedimientos. Sin embargo, la transicion hacia
servicios digitales ha mejorado la capacidad de respuesta, resultando en alta
satisfaccion. La seguridad es evaluada como alta, gracias a la orientacion sobre
la salvaguarda de la informacion de los usuarios. Ademés, la empatia del
personal contribuye significativamente a la satisfaccion general, evidenciando
una mayor conexion y capacidad de ayuda hacia los usuarios.

Cuarto: Se ha identificado entre las dimensiones del gobierno digital y
la satisfaccion de los usuarios, una relacion significativa. El analisis mostré que
la identidad digital (0.414) y la gobernanza digital (0.506) tienen una
correlacién positiva media, mientras que la interoperabilidad (0.539) y la
seguridad digital (0.600) presentan una correlacién positiva considerable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se han propuesto las siguientes recomendaciones después de un minucioso
analisis de los datos y una detallada evaluacion de los resultados de la
investigacion:

Primero: Se recomienda cultivar una cultura digital que no solo elimine la
resistencia a la innovacidon y la digitalizacion de procesos, sino que
también fomente activamente la adopcién y la participacion proactiva en
estas iniciativas. Es fundamental que esta cultura promueva la experimentacion,
el aprendizaje continuo y la colaboracion interdisciplinaria, de esta manera, se
establece un contexto favorable para la implementacién de la evolucion digital en
todos los ambitos de la organizacion.

Segundo: Se recomienda sensibilizar y promover el gobierno digital tanto
dentro de la entidad como entre los usuarios, mediante campafas de
concientizacién y capacitacion. Ademas, es crucial trabajar en la promocion de una
cultura de adaptabilidad y aceptacion al cambio entre los usuarios, garantizando la
transparencia y la seguridad de los procedimientos digitales. Asimismo, se debe
impulsar la interoperabilidad entre las plataformas digitales del estado, mejorar la
infraestructura tecnoldgica para un funcionamiento eficiente de los canales digitales
de atencion, y fortalecer la normativa en gobierno digital para establecer un marco
legal claro y completo que regule su implementacion y asegure la proteccién de
datos y la seguridad digital.

Tercero: Se recomienda centrarse en la mejora de la fiabilidad de los
procedimientos. Para abordar la fiabilidad, se podria implementar un programa de
comunicacién mas transparente y educativo dirigido a los usuarios, destacando la
seguridad y eficacia de los procedimientos. Ademas, se podria considerar la
digitalizacion completa de los procesos para minimizar la necesidad de documentos

fisicos dandole mayor fuerza a la iniciativa cero papeles.
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Anexo 1. Cuadro de operacionalizacién de variables

ANEXOS

Gobierno digital y satisfaccién de los usuarios del ministerio de vivienda, construcciéon y saneamiento, sede San Isidro, 2023

Entendimiento de las necesidades especificas

Variables S S . . - . Escala de
. Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores L
de estudio medicion
e Atributos
Identidad digital e Entornos digitales Ordinal
) S Mediante el cuestionario de e Procesamiento
El goble_tno digital |mpllca 17 items se procederd a| Gobernanza de e Almacenamiento )
integracion de tecnologl_as recoger los datos, datos e Comunicacion Ordinal
digitales en las estrategias | .,ngjgerando cuatro e Interpretacion
Gobierno dgbier?o()dfcmlzguoro ésiteol dimensiones: Identidad —
digital g PTOROSIO | 5401, gobernanza de datos, e Objetivos
de crear walor publico int bilidad idad | interoperabilidad| ® Informacion Ordinal
(Decreto Legislativo 1412, Ic?_e_rolpera fidad y seguriaa e Conocimientos
2018) |g|ta.
e Seguridad de las personas
Sedgu_rldad ° M.edldas proactivas y reactivas Ordinal
igital e Riesgo
Equipos e instalaciones
Aspectos ° o .
tanp bles e Apariencia impecable del personal Ordinal
9 e Materiales informativos atractivos
Mediante el cuestionario de Fiabilidad ° Cumpllmlento de promesa Ordinal
) » | 17 items se brocedera a e Interés por resolver los problemas
La satisfaccion del usuario p e Atencion con prontitud
se compone de cémo| recoger los datos, Capacidad de . L P .
. y ercibe  este ue el| considerando las cinco e Disposicion de ayuda Ordinal
Satisfaccion | P q _ g respuesta Di iilidad de ti
de los proveedor de servicios ha| dimensiones: Aspectos * Disponiviiida etlgmpo
! cumplido o superado sus| tangibles, fiabilidad, e Inspiracion de confianza
usuarios expectativas (RM N° 527-| capacidad de respuesta, Seguridad e Seguridad para realizar transacciones Ordinal
2011/MINSA). seguridad y empatia. e Conocimientos necesarios para atender consultas
e Atencioén personalizada
Empatia e Intereses mostrados Ordinal
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Anexo 3. Cuadro de grados de relacidén segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION

-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media

-0.01 a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe Correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.75 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta
Fuente: Elaboracién propia, basada en (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018)




Anexo 4. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gobierno Digital 0,053 383 ,013
Satisfaccion de los usuarios 0,070 383 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.27
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N de elementos

Gobierno digital 0.953 17

Satsfaccpn de los 0,081 17
usuarios

Nota. Datos obtenidos del SPSS V.27
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Anexo 6. Instrumento de recolecciéon de datos

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios del
ministerio de vivienda, construccién y saneamiento, sede San Isidro, 2023

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito

es recabar informacion de los usuarios de la plataforma de tramites digital del

Ministerio de viviendas, construccion y saneamiento con la finalidad de conocer su

percepcion respecto al Gobierno digital y la satisfaccion de los usuarios

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una

alternativa que considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion
(N) (CS) (AV) (CS) (S
Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre

Variable: GOBIERNO DIGITAL Escala de

valoracioén

, ) , 12 |3 4
Dimensiones Indicadores

N CS AV CSs

Identidad
Digital

Atributos

Le han explicado acerca de los

1 | atributos que trae consigo el

gobierno digital

El personal que lo atendi6 le explico
hacer de los tramites digitales

El personal le ayudo a realizar sus
tramites digitales

Entorno Digital

la
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Se siente familiarizado con los
entornos digitales de la entidad

Le han explicado los beneficios que
se tiene con los entornos digitales

Procesamiento

Le han explicado acerca del
procesamiento de su informacion o
tramite digital

Almacenamiento

Tiene conocimiento acerca del
almacenamiento digital de su

Gobernanza tramite
de datos -

Comunicacion
Le han comunicado de manera

8 | oportuna acerca de sus tramites
realizados

Interpretacion

o Le han explicado el proceso de sus
tramites digitales

Objetivos

10 Le comunican algunos objetivos de
gobiernos digital

Informacion

Interoperabili | 11 Le explican o da,n |r_1formgc?|on
acerca de sus tramites digitales
dad

Conocimiento

12 Tiene conocimiento acerca de las
tecnologias digitales

13 Cuenta con los equipos necesarios
para los tramites digitales

Seguridad de las personas

Seguridad Considera que el gobierno digital
Digital 14 | les brinda méas seguridad a las

personas
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15

Considera que la informacion
brindada es mas segura y confiable

Medidas proactivas y reactivas

Considera que se toma medidas

16 | proactivas y reactivas respecto a
sus tramites
Riesgo

17

Considera que existe algun tipo de
riesgos haciendo uso del gobierno
digital

Variable: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Escala de
valoracion

Aspectos
Tangibles

Equipos e instalaciones

18

La institucion cuenta con equipos e
instalaciones adecuadas

Apariencia impecable del personal

19

El personal tiene una apariencia
impecable

Materiales informativos atractivos

20

Le brindan todos los materiales
informativos adecuados

21

Los materiales informativos
contienen informacioén valiosa

Fiabilidad

Cu

mplimiento de promesa

22

El personal ha cumplido en el
tiempo establecido con sus tramites

Interés por resolver los problemas

23

Sus problemas resueltos han
satisfechos sus expectativas

24

El personal ha explicado de manera
adecuada el estado de sus tramites

Capacidad de
respuesta

Atencién con prontitud

25

Le atendieron de manera rapida
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Disposicién de ayuda

El personal tuvo disposicién de

26
ayudarle

Disponibilidad de tiempo

El personal tuvo disponibilidad de

27 |
tiempo para ayudarle

La respuesta recibida por parte del

28
personal fueron las adecuadas

Seguridad

Inspiracion de confianza

29 L
sus tramites

Se siente en confianza para realizar

Seguridad para realizar transacciones

Se siente seguro para realizar los

30 .
tramites

Conocimientos necesarios para atender

consultas

Considera que el personal cuenta
31 | con los conocimientos necesarios
para atenderlo

Empatia

Atencidén personalizada

Le brindaron una atencion

32 :
personalizada

Intereses mostrados

El personal mostro interés por

33
apoyarlo

Entendimiento de las necesidades
especificas

El personal comprendio sus

34 ) -y
necesidades y sus tramites

Cuestionario adaptado de (Panduro Guerrero, 2023a)
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Anexo 7. Autorizacién para realizacion de investigaciéon

Oficina General
1| Secretaria de Gestion de Recursos
General Humanos

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la unidad, |a paz y el desarrollo™

San lsidro, 29 de diciembre de 2023
CARTA N° 000018-2023-VIVIENDA/SG-OGDA
Sefior

DIEGO RAFAEL TALANCHA HUARCAYA
diego.talanch mail.com

Presente. -
Asunto : Solicitud de autorizacion para realizar investigacion académica
Referencia : a) Carta N° 005-2023/DRTH

(HT 203605-2023)

D& mi mayor consideracion:

Me dirijo a usted, con relacidn al documento de la referencia a). mediante el cual solicita
autorizacion para acceder a la informacidn que posee la Oficina de Gestion Documentaria y
Archivo, a fin de realizar un estudio de investigacion titulado “Gobierno digital y satisfaccién de
los usuarios del Ministerio de Vivienda, Construccidn y Saneamiento, sede San lsidro 2023", para
ello, adjunta como sustento una carta emitida por la Universidad César Vallejo de fecha 22 de
diciembre de 2023, mediante la cual presenta al solicitante como bachiller de dicha casa de
estudios.

Al respecto, cabe indicar que el numeral 452 del articulo 45 de la Ley N° 30220, Ley
Universitaria, sefiala que para obtener el Titulo Profesional se requiere del grado de Bachiller y
la aprobacién de una tesiz o trabajo de suficiencia profesional; asimismo, el articule 51 de la
citada ley, establece que las universidades coordinan permanentemente con los sectores publico
y privado, para la atencidn de la investigacidn que contribuya a resolver los problemas del pals.

En ese sentido, se autoriza al peticicnante a recabar informacidn gque se encuentre dentro del
alcance de este Despacho, a fin de realizar la tesis denominada “Gobiermno digital vy satisfaccién
de los usuarios del Ministerio de Vivienda, Construccidn vy Saneamiento, sede San Isidro 20237,
quien al término de su investigacién deberd presentar los resultados del estudio académico
realizado.

Finalmente, para cualquier consulta o coordinacién al respecto, sirvase comunicar con la Srta.
Melizsa Martinez al correo mmartinezi@vivienda.gob.pe o al anexo 6113,

Atentamente,
LIL A TET T —
oy - | .'_:'._”"_':""“f'-'
URSULA VERONICA RONDON VALERO
Directora
Oficina de Gestién Documentaria y Archivo
Ministerio de Vivienda, Construccidn y Saneamiento
i) Aty F,-‘f
N
Ay, Republica de Panama 3650, San Isidro - Lima 15047 @ﬁ-.. :"‘_‘* nlrl-'n_g;“':':- BICENTENARIO
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Anexo 8. Analisis de datos estadisticos

LUGTL  nicio Insertar Férmulas Datos Revisar Vist: uda Acrobat Terabox
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Digital

10. Le comunican algunos objetivos de goblesmos digital
n o dan informacién acerca de
digitales
12. Tiene conocimiento acerca de |as tecnologias digitales
13. Cuenta con los equipos necesarios para los tramites
digtales
El
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