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RESUMEN 

Esta investigación aborda la influencia del gobierno digital en la calidad del 

servicio de un programa nacional de una entidad pública en el año 2024, 

contribuyendo al Objetivo de Desarrollo Sostenible relacionado con la promoción de 

instituciones eficaces, responsables e inclusivas. Se empleó un enfoque cuantitativo 

no experimental para analizar las percepciones de 90 trabajadores administrativos, 

utilizando muestreo censal no probabilístico para garantizar una cobertura integral. 

Los objetivos específicos se centraron en evaluar cómo las dimensiones de 

automatización, seguridad digital, interoperabilidad, servicios digitales e 

infraestructura tecnológica afectan la calidad del servicio. Los resultados revelaron 

una influencia significativa de estas dimensiones en la calidad del servicio, con 

variaciones en el impacto que oscilan entre el 35.8% y el 52.0% según los valores de 

Nagelkerke. Estos hallazgos destacan la importancia crítica de integrar estrategias de 

gobierno digital adaptadas para fortalecer la gestión de calidad en la administración 

pública, sugiriendo la necesidad de políticas innovadoras y robustas para la mejora 

continua. 

Palabras clave: Gobierno digital, calidad del servicio, administración pública, 

interoperabilidad, automatización. 
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Abstract 

This research examines the impact of digital governance on service quality in 

a national program of a public entity in 2024, contributing to the Sustainable 

Development Goal aimed at fostering effective, accountable, and inclusive institutions. 

A non-experimental quantitative approach was used to analyze the perceptions of 90 

administrative workers, employing non-probabilistic census sampling to ensure 

comprehensive coverage. Specific objectives focused on assessing how dimensions 

such as automation, digital security, interoperability, digital services, and technological 

infrastructure affect service quality. Results indicated significant influence of these 

dimensions on service quality, with impact variations ranging from 35.8% to 52.0% 

according to Nagelkerke values. These findings underscore the critical importance of 

integrating adapted digital government strategies to enhance quality management in 

public administration, suggesting a need for innovative and robust policies for 

continuous improvement. 

Keywords: Digital government, service quality, public administration, 

interoperability, automation. 
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I. INTRODUCCIÓN

Esta investigación tiene importancia, toda vez que busca establecer la influencia del 

gobierno digital en la calidad del servicio que brinda el Programa Nacional, a través 

de la implementación de las TIC en los servicios digitales que ofrece la entidad, para 

llegar a toda la población del territorio peruano y dar a conocer que las mujeres 

víctimas de violencia cuentan con el acompañamiento del estado, a través del equipo 

multidisciplinario conformado por un abogado, psicólogo y asistente social, también 

se requiere con urgencia  fomentar la sensibilización a la población sobre como 

erradicar la violencia en sus hogares y denunciar si ocurre ello, todo esto con la ayuda 

de las herramientas informáticas (Lu et al., 2024).   

Para ello primero debemos definir al gobierno digital, es el enfoque que integra 

las tecnologías en todas las áreas de las instituciones para que brinde rapidez, un 

fácil acceso y calidad a los servicios digitales, haciendo énfasis en la necesidad de 

utilizar herramientas digitales para transformar los procesos gubernamentales, 

permitiendo mayor transparencia y así promover que la población participe; pero no 

solo implica la digitalización de servicios existentes, sino una transformación profunda 

en la manera en que los gobiernos operan y se relacionan con la población (David, 

2024). Este proceso incluye el desarrollo de infraestructuras digitales enormes con la 

inteligencia artificial, así como, la implementación de estrategias y políticas que 

fomenten la innovación y la inclusión digital (Naser, 2021). 

En ese sentido, el gobierno digital se destaca en la transformación integral 

necesaria para brindar rapidez y fácil acceso a los servicios estatales, para ello es 

importante la cultura organizacional adaptativa, las infraestructuras digitales y la 

capacitación continua del personal (Qian et al., 2024). También se tiene que la 

población se resiste al cambio y la necesidad de conocer la innovación digital, 

asimismo se requiere de la cooperación interinstitucional y la implementación de 

políticas que fomenten una cultura innovadora y la inclusión digital, cuya finalidad es 

beneficiar al ciudadano, realizando un mejor servicio. (Stable, Y, 2021). 

Los países subdesarrollados enfrentan una serie de problemas y desafíos 

significativos al intentar implementar y expandir el gobierno digital, toda vez que el 

internet limitado, el acceso y la baja velocidad, son un problema crítico (Ristov et al., 

2024). Según el Banco Mundial (2016), solo el 35% de la población de los países 
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subdesarrollados tiene acceso a Internet, otra dificulta es la electricidad inestable 

factor que influye en la capacidad de implementar soluciones digitales efectivas, 

(Ndulu - 2006), por otro lado, se tiene el bajo nivel de estudios digital en la ciudadanía, 

cuyo obstáculo interviene en el éxito de las iniciativas de gobierno digital (Heeks - 

2002), así como a falta de programas de capacitación a la ciudadanía. 

En esa línea de investigación, se tiene que un tercio de la ciudadanía en los 

países subdesarrollados pueden ingresar a Internet, lo que representa una 

significativa brecha digital y la infraestructura tecnológica es insuficiente, con 

problemas como la baja velocidad de Internet, falta de cobertura y suministro eléctrico 

inestable, sumado a ello, las desigualdades socioeconómicas y educativas limitan el 

acceso a las TIC, con poblaciones rurales y marginadas especialmente afectadas 

(ONU 2018). 

En ese sentido, la implementación del gobierno digital en América Latina, se 

tiene que en Brasil se ha realizado importantes avances con respecto al gobierno 

digital, destacándose la plataforma "Gov.br", que centraliza diversos servicios 

públicos en línea, además, ha implementado la firma digital y certificados electrónicos, 

pero a pesar de los avances, Brasil enfrenta desafíos en la integración de sistemas a 

nivel nacional (OAS, 2020), en México se ha implementado diversas iniciativas como 

la Estrategia Digital Nacional, que busca promover la digitalización de servicios 

públicos y mejorar la transparencia, se tiene la plataforma "gob.mx" que centraliza 

información y trámites en línea, pero también enfrenta problemas de infraestructura 

tecnológica, especialmente en áreas rurales, y desafíos en la interoperabilidad de 

sistemas entre distintas entidades gubernamentales (OECD, 2020), en Argentina se 

ha avanzado en la digitalización de servicios a través de la plataforma "Mi Argentina", 

que ofrece acceso a documentos digitales, trámites y servicios, el país también ha 

desarrollado la Clave Única de Identificación Laboral (CUIL) digital, y los principales 

retos incluyen la necesidad de mejorar la infraestructura digital y que la población opte 

por los servicios online (BID, 2018). Por otro lado, en Chile se considera uno de los 

líderes en gobierno digital en la región, la plataforma "ChileAtiende" permite a los 

ciudadanos acceder a múltiples servicios públicos en línea, además, Chile ha 

desarrollado una estrategia de datos abiertos y transparente, aunque Chile tiene una 

buena infraestructura digital, enfrenta desafíos relacionados con la ciberseguridad y 

la confidencialidad de los datos personales (ECLAC, 2021). Colombia ha 

implementado como estrategia "Gobierno en Línea", que se ha convertido en 
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"Gobierno Digital", para centralizar servicios y promover la participación ciudadana, la 

plataforma "gov.co" es un ejemplo de sus esfuerzos, pero la falta de conectividad en 

áreas rurales y la desigualdad en el acceso a tecnologías digitales son obstáculos 

significativos para Colombia (World Bank, 2019). 

Por otro lado, es importante mencionar que en el Perú el gobierno digital, se 

viene realizando avances significativos a través de los años, impulsado por la 

necesidad de modernizar las entidades públicas y mejorar la rapidez y transparencia 

en la prestación de servicios a los cuidadanos, desarrollando la plataforma "Gob.pe", 

que centraliza diversos servicios públicos en línea y facilita el ingreso a la información 

que se posee con valor público, lo que hace más sencillo los trámites a los servicios 

públicos como la digitalización de la emisión de certificados, pagos electrónicos y la 

implementación de los certificados digitales  a través de una clave digital, todo ello  ha 

mejorado la eficiencia administrativa (Eisenmann et al., 2024). 

La Estrategia Nacional de Gobierno Digital (2013-2017) y su actualización en 

el año 2018 han sido marcos importantes para guiar las iniciativas de digitalización en 

el país (Osinergmin, 2017) y el Plan de Transformación Digital 2021-2025, este plan 

busca consolidar el ecosistema digital en el país, mejorar la interoperabilidad de 

sistemas y promover la inclusión digital (PCM, 2020), aunque ha habido avances, 

existen desafíos significativos en términos de infraestructura tecnológica, 

especialmente en áreas rurales donde la conectividad es limitada (Cepal, 2019), 

también se tiene dificultades tecnológicas en las zonas urbanas y rurales, por que 

sigue siendo un obstáculo importante para la implementación de servicios digitales 

inclusivos (INEI, 2019), otro factor es la falta de cultura digital y la falta de 

comunicación entre la población y los empleados del sector público, lo que limita el 

uso efectivo de las tecnologías disponibles (Cruz-Jesus et al., 2016), sumado a la 

resistencia al cambio tecnológico dentro del sector público es un desafío recurrente 

(Aguirre et al., 2015). 

El Decreto Legislativo N° 1412, aprobado en 2018, este decreto señala la 

Política Nacional de Gobierno Digital, definiendo los lineamientos sobre las TIC en las 

instituciones pública y su implementación, por lo que busca fomentar la 

interoperabilidad, la ciberseguridad y la gestión del cambio hacia una administración 

digital eficiente y transparente. 

La Ley N° 30024, Ley de Firma y Certificados Digitales, promulgada en 2013, 

señala que el uso de los certificados digital a través de firmas y los certificados 
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electrónicos en el país facilitan la autenticación y seguridad en transacciones 

electrónicas, mejorando la confianza en los servicios digitales, asimismo, la Política 

Nacional sobre el Gobierno Electrónico, dispone diversas directrices para su 

implementación, a las entidades públicas mediante el uso de tecnologías digitales. 

En esa línea, la PCM en el año 2021, indico que el Perú avanzó 29 posiciones 

referente la implementación del gobierno digital en comparación con el año 2020. Este 

significativo progreso refleja los esfuerzos continuos del país para mejorar sus 

capacidades digitales y modernizar sus servicios públicos. El avance en el índice es 

un reconocimiento a las políticas y estrategias implementadas por el gobierno, así 

como a la colaboración interinstitucional y el compromiso con la inclusión digital. 

En ese contexto, el Programa Nacional de una entidad del estado mediante 

resolutivo de Dirección Ejecutiva conforma un comité, el cual aprueba el Plan de 

Gobierno Digital, donde se establece parámetros en la supervisión, asegurando el 

cumplimiento de las normativas y promoviendo la innovación y la interoperabilidad, 

así como, representa un esfuerzo integral por modernizar los servicios de atención a 

las usuarias, utilizando tecnologías digitales para perfeccionar la eficiencia, el ingreso 

y la calidad de los servicios. 

Sin embargo, en la actualidad en la entidad en relación la infraestructura 

tecnológica no tiene herramientas tales como PC de última generación, internet a nivel 

nacional, entre otros. Por lo que se requiere para una implementación, que los 

servidores tengan las herramientas adecuadas para brindar el servicio a las presuntas 

víctimas de violencia que acuden a los servicios, lo que conlleva a que exista una 

limitación para que los servidores del Programa Nacional puedan cumplir con su 

trabajo y ofrecer un servicio optimo. (Nooruzzaman y Fernando, 2024). Este estudio 

es de gran utilidad ya que identifica las deficiencias en tecnología en una entidad que 

se encarga de brindar soporte psicológico, legal y social, teniendolo como un 

problema que no se toma en cuenta por las autoridades (Musaeva et al., 2024).  

En ese sentido, se ha identificado la siguiente problemática y debido a ello se 

formuló la siguiente pregunta: ¿Cuál es la influencia del gobierno digital en la gestión 

de calidad en el programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024? 

Asimismo, los problemas específicos: a) ¿Cuál es la influencia de la dimensión 

automatización en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad 

pública, durante el periodo 2024?; b) ¿Cuál es la influencia de la dimensión seguridad 

digital en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad pública, 
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durante el periodo 2024?; c) ¿Cuál es la influencia de la dimensión interoperabilidad 

en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad pública, durante el 

periodo 2024?; d) ¿Cuál es la influencia de la dimensión servicios públicos digitales 

en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad pública, durante el 

periodo 2024?; y, e) ¿Cuál es la influencia de la dimensión infraestructura tecnológica 

en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad pública, durante el 

periodo 2024? 

En atención a la problemática sobre el Gobierno Digital y cómo influye en la 

calidad de los servicios de la entidad, es importante analizar lo que se tiene sobre la 

teoría de estas dos variables, haciendo hincapié en las dimensiones y como interviene 

en la calidad de los servicios (Waltemath et al., 2024). 

La presente investigación se justifica de forma teórica, porque ayudara a las 

futuras investigaciones con la información que se está generando en el presente 

estudio, y la justificación práctica,  porque los resultados obtenidos de los 

cuestionarios ayudaran a conocer los niveles que se tienen en los sistemas 

informáticos dentro de los servicios de la entidad y la justificación social, es el estudio 

que servirá para que los funcionarios de la entidad puedan tomar acciones en 

beneficio a los usuarios (Rihm et al., 2024).   

Con los resultados del presente estudio, se habrán identificado los procesos 

automatizados en la entidad y su influencia en el servicio que brinda de la entidad, 

para ello de las conclusiones del objeto de estudio se planteara las conclusiones y 

sugerencias en los sistemas digitales cuyo objetivo es brindar atención optima a la 

población (Mione et al., 2024).  

Este estudio también es de utilidad para las/los servidoras/es de la entidad, 

toda vez que permitirá identificar los procesos que requieren ser automatizados y así 

agilizar el trabajo que tienen de manera óptima, y sobre la justificación metodológica, 

se requiere generar un nuevo dispositivo que recopile los datos, que se brinda en los 

servicios de la entidad, Este recurso puede ser de utilidad para futuras investigaciones 

o como una herramienta de mejora, ya que tiene importancia social al beneficiar a los

usuarios online, asimismo son útiles para utiliza las TIC, además de generar cultura 

sobre gobierno digital (Melo et al., 2024). 

El objetivo general se tiene: Establecer la influencia del gobierno digital en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 

2024. Como objetivos específicos: a) Detallar la influencia de la dimensión 
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automatización en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad 

pública, durante el periodo 2024; b) Analizar la influencia de la dimensión seguridad 

digital en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública, durante 

el periodo 2024; c) Investigar la influencia de la dimensión interoperabilidad en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 

2024; d) Investigar la influencia de la dimensión servicios digitales en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024; y, e) 

Determinar la influencia de la dimensión infraestructura tecnológica en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Con respecto, a la finalidad de conocer las variables de estudio a través del 

enfoque cuantitativo, se logró comprender la problemática de este estudio, así mismo, 

de los antecedentes que deben presentarse en relación a la investigación tratada, 

estos deben ser antecedentes nacionales e internacionales con los temas tratados 

referentes a las variables de estudios.  

Asimismo, revisada la literatura en relación a las variables con los siguientes 

trabajos internacionales: 

Navarro (2022), el autor señala que la transformación digital no solo implica la 

digitalización de servicios existentes, sino también una transformación profunda en la 

manera en que el estado opera y se relacionan con la población, concluye que la 

transformación digital es esencial para modernizar los gobiernos y hacerlos más 

eficientes y transparentes. 

Karinda et al. (2023) explora cómo las TIC están siendo implementadas en las 

estructuras gubernamentales para mejorar la eficacia y transparencia en los servicios 

que brinda el estado. Los autores destacan que el uso de TIC reduce los costos 

administrativos y permite a los usuarios ingresar a servicios e información en cualquier 

momento y desde cualquier lugar. Ejemplos de servicios digitales incluyen la emisión 

de certificados de nacimiento y matrimonio, permisos y licencias, y otros trámites 

administrativos. Este enfoque no solo mejora la eficiencia, sino que también combate 

la corrupción al hacer más transparente el gasto público. 

Rodríguez-Breijo et al. (2021) investigan cómo la transformación digital está 

redefiniendo las tareas gubernamentales y el trato entre el estado y la población. La 

implementación efectiva aumenta la responsabilidad pública y fortalece el 

cumplimiento de los compromisos gubernamentales con la comunidad, facilitando una 

mayor conectividad y uso de redes y sistemas informáticos avanzados y el trabajo de 
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Baharuddin et al. (2022) se centra en que la transformación digital en el estado tiene 

mayor relevancia entre las instituciones y las partes interesadas. El estudio sugiere 

que la digitalización puede cambiar la cultura burocrática mediante la integración de 

TIC, lo que a su vez mejora la eficacia y transparencia en los servicios públicos.  

Brown et al. (2017) investigan los impactos de la digitalización en la 

administración pública, argumentan que la tecnología puede transformar el trato entre 

el estado y la población, facilitando una mayor transparencia y promoviendo la 

rendición de cuentas. Sin embargo, también destacan los riesgos asociados con la 

seguridad digital y la reserva de los datos sensibles. 

Hilhorst et al. (2022) analizan los elementos de simplificación administrativa y 

cómo estos pueden ser medidos para evaluar lo efectivo de un proceso de gestión 

digital. Destacan que los indicadores clave para medir la eficacia de un proceso de 

gestión digital deben orientarse al cumplimiento de metas establecidas en tiempo 

específico. La simplificación administrativa a través de herramientas digitales mejora 

la eficacia operativa y contribuye a una mayor transparencia del gobierno. 

El Decreto Legislativo N° 1412 ha sido fundamental para establecer las bases 

del gobierno digital en el Perú. Al promover la transformación digital, mejorar la 

eficacia y transparencia, fomentar la interoperabilidad, asegurar la protección de 

datos, y apoyar la capacitación del personal, el decreto ha contribuido 

significativamente a modernizar la administración pública y a mejorar. Sin embargo, 

es necesario continuar enfrentando los desafíos y aprovechando las oportunidades 

para consolidar y expandir los logros alcanzados. 

Sobre la variable de gestión de la calidad, actividades para gestionar una 

organización relacionada con la calidad, para mejorar continuamente la eficiencia y 

eficacia de su trabajo y para cumplir con las necesidades y confianza de sus clientes. 

(Melo et al., 2024). 

Powell et al. (2024) insiste en la importancia de basar las decisiones en datos 

y evidencias. El uso de herramientas de análisis de datos y estadísticas ayudará a 

identificar, medir el impacto de las iniciativas de calidad y asegurando que un enfoque 

dirigido al cliente es primordial para la gestión de calidad.  

Guízar et al. (2024) argumentan que, aunque muchas empresas en 

Latinoamérica han adoptado normas ISO, la implementación efectiva varía 

significativamente entre países y sectores debido a diferencias en infraestructura y 
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recursos y Martines et al. 2014 señalan que la falta de conocimiento y capacitación 

en estándares de calidad es un obstáculo común en la región. 

Según Utkucu et al. (2024) la gestión de calidad en el Perú ha experimentado 

un desarrollo notable en los últimos años, impulsada por mejorar la competencia y 

eficiencia de las organizaciones, impulsando principalmente por la globalización y la 

necesidad de cumplir con estándares internacionales para acceder a mercados más 

competitivos (Campos 2015) 

La norma técnica Nº 002-2021-PCM establece un marco integral y 

estandarizado para la gestión de calidad del estado peruano, al promover la mejora 

continua, la satisfacción del usuario, la transparencia, la capacitación del personal y 

la interoperabilidad. Su implementación efectiva requiere un compromiso continuo y 

una adaptación a las necesidades específicas de cada entidad (Ali et al., 2024). 

Como reflexión, sobre la realidad problemática, se indicó que implementar el  

gobierno digital en el Programa Nacional de una entidad del estado revela tanto 

potencial transformador como desafíos significativos. La integración de TIC en los 

servicios ofrecidos a mujeres víctimas de violencia es crucial para mejorar la rapidez, 

accesibilidad y calidad del apoyo brindado por el Estado. Sin embargo, la realidad 

muestra que la infraestructura tecnológica en Perú es insuficiente, especialmente en 

áreas rurales donde la conectividad a Internet y la estabilidad eléctrica son limitadas. 

La falta de herramientas adecuadas, como computadoras de última generación, y la 

necesidad de capacitación continua para los servidores públicos son barreras críticas 

que impiden una implementación efectiva (Claudia et al., 2024). Además, la 

resistencia al cambio y la limitada cultura digital entre la población y el personal del 

sector público agravan el problema, dificultando el uso eficaz de las tecnologías 

disponibles. 

A pesar de los avances logrados con plataformas como "Gob.pe" y las políticas 

establecidas por la Estrategia Nacional de Gobierno Digital y el Plan de 

Transformación Digital 2021-2025, persisten deficiencias estructurales y culturales 

que limitan el éxito de estas iniciativas (Adhikary et al., 2024). La experiencia de otros 

países como Brasil y Chile, demuestra que la centralización de servicios y la 

transparencia pueden la participación ciudadana; sin embargo, también enfrentan 

desafíos en la integración de sistemas y la conectividad en áreas remotas (Bai et al., 

2024). En este contexto, es fundamental que Perú continúe fortaleciendo su 

infraestructura tecnológica y fomentando una cultura de innovación y digitalización, 
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asegurando que todos los ciudadanos, especialmente los más vulnerables, puedan 

beneficiarse de los avances tecnológicos y recibir un apoyo estatal eficaz y oportuno 

(Zhang et al., 2024). 

Finalmente, sobre la hipótesis general tenemos: Existe influencia del gobierno 

digital en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública, durante 

el periodo 2024. Como hipótesis específicas: a) Existe influencia de la dimensión 

automatización en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad 

pública, durante el periodo 2024; b) Existe influencia de la dimensión seguridad digital 

en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el 

periodo 2024; c) Existe influencia de la dimensión interoperabilidad en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024; d) 

Existe influencia de la dimensión servicios digitales en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024; y, e) Existe 

influencia de la dimensión infraestructura tecnológica en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo, enfoque y diseño de investigación: Se enfocó en comprender la influencia 

del gobierno digital en la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad 

pública durante el año 2024. Este estudio se realizó como una investigación básica, 

cuyo objetivo principal fue aumentar el conocimiento existente sobre la relación entre 

estas variables y proporcionar una base teórica que pueda ser utilizada en futuros 

estudios o aplicaciones prácticas dentro del ámbito de la gestión pública (Villafán, 

2024). El enfoque de la investigación fue cuantitativo, lo que permitió recoger y 

analizar datos numéricos de manera objetiva. A través de este enfoque, se buscó 

identificar patrones, correlaciones y posibles efectos del gobierno digital en la gestión 

de calidad, empleando herramientas estadísticas que garantizaran la precisión y 

validez de los resultados obtenidos. El diseño del estudio fue no experimental, con 

observar las variables presentadas en su contexto natural, sin la manipulación 

deliberada de las mismas. Este tipo de diseño fue seleccionado para asegurar que 

los resultados reflejaran de manera fiel la realidad de la entidad pública en cuestión, 

evitando así posibles sesgos que podrían haber surgido de una intervención 

experimental (Matzko y Konur, 2024). 

Variable 1 Gobierno digital: De acuerdo con Decreto Legislativo N° 1412, que 

aprueba la Ley del Gobierno Digital, señala que es un componente integral que se 

tiene en el Perú, centrado en la satisfacción del ciudadano, la mejora continua, la 

transparencia, la interoperabilidad, la seguridad y la capacitación. Estas prácticas 

aseguran que los servicios públicos sean eficientes, efectivos y su ámbito de 

aplicación es a nivel nacional, y en los tres niveles que tiene el estado. 

La variable de esta investigación tiene cinco de dimensiones que se detallan a 

continuación: La automatización, seguridad, interoperabilidad, servicios públicos 

digitales y infraestructura tecnológica. 

Automatización: Según Peter Drucker, reconocido como uno de los padres del 

management moderno, la automatización se puede definir como "el control autom 

ático de los procesos y tareas antes realizados por los seres humanos". Esta 

definición destaca la capacidad de la tecnología para sustituir o complementar las 

actividades de los servidores en la ejecución de labores rutinarias o repetitivas, 
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liberando así tiempo y recursos para tareas más estratégicas o creativas, para mejorar 

la eficiencia de los ciudadanos. 

Seguridad digital: es la protección de los sistemas digitales, redes, y datos 

contra ataques, daños o accesos no autorizados. Este concepto abarca una amplia 

gama de prácticas y medidas diseñadas para proteger la integridad, confidencialidad 

y disponibilidad de la información en entornos digitales (Conversi et al, 2024). 

Interoperabilidad: se refiere a la capacidad de diferentes sistemas, dispositivos, 

aplicaciones o productos para conectarse y comunicarse entre sí de manera efectiva, 

permitiendo el intercambio y uso de información de manera coherente y significativa. 

En un contexto más amplio, la interoperabilidad es fundamental para la integración de 

tecnologías, procesos y datos en una variedad de entornos, desde el gobierno y la 

salud hasta la industria y las telecomunicaciones (Upendran, 2024). 

Servicios digitales: Se refieren a los servicios que se entregan, se gestionan y 

se consumen a través de medios digitales, (TIC). Estos servicios incluyen desde la 

provisión de información y el procesamiento de transacciones, hasta la prestación de 

servicios personalizados y el soporte en línea (Shrestha et al., 2024). Los servicios 

digitales son fundamentales para la transformación digital de organizaciones y 

gobiernos, mejorando la accesibilidad, eficiencia y calidad ofrecido a los usuarios 

(Osman et al., 2024). 

Variable 2 Gestión de Calidad: Elementos relacionados entre sí bajo procesos de 

trabajo orientados en alcanzar la calidad de un producto o servicio, dichos elementos 

pueden ser recursos humanos, económicos, infraestructura, equipos, conocimientos. 

(Alekhina y Nadtoka, 2024).  

Tiene cinco dimensiones, los cuales se detalle: Fiabilidad, empatía, capacidad de 

respuesta, elementos tangibles y seguridad. 

Fiabilidad: La fiabilidad en la gestión de calidad de servicios es la consistencia 

y confiabilidad de manera que cumpla con las perspectivas y necesidades del cliente 

de forma continua para logar que el cliente se sienta satisfecho y fiel. (Leonard Berry) 

La empatía: permite a las personas entender y sentir las emociones que 

generan los demás, facilitando relaciones interpersonales más profundas y efectivas. 

Las definiciones proporcionadas por Goleman, Rogers y Hoffman destacan diferentes 

aspectos de la empatía, desde su papel en la inteligencia emocional hasta su 

importancia en la terapia y el desarrollo personal (Bikkanuri et al., 2024). 
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Capacidad de respuesta: Es una habilidad esencial que permite a las 

organizaciones y a los individuos adaptarse y reaccionar de manera efectiva a 

cambios y demandas en su entorno. Las definiciones proporcionadas por Kovačić, 

Ulrich, y Zeithaml y sus coautores destacan diferentes aspectos de esta capacidad, 

desde la adaptación organizacional hasta la eficiencia en el servicio al cliente (Xu et 

al., 2024). 

Elementos tangibles: Los elementos tangibles son componentes físicos y 

materiales de un producto o servicio que juegan un papel importante para los clientes. 

Las definiciones proporcionadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, Kotler y Keller, 

y Zeithaml (Pandey, 2024). 

Seguridad: La seguridad implica la protección contra amenazas y riesgos que 

pueden comprometer la integridad y confidencialidad de los datos y sistemas. Las 

definiciones proporcionadas por Schneier, ISO/IEC 27001 y NIST destacan diferentes 

aspectos de la seguridad, desde la protección de la información hasta la 

implementación de sistemas y procesos para asegurar la confiabilidad de los datos y 

sistemas, así como gestionar los riesgos para mitigar las amenazas. 

Población y muestra: La población conformada por 5,345 trabajadores 

administrativos de la entidad pública objeto de estudio. Esta elección se fundamentó 

en la relevancia de estos empleados, quienes se encontraban directamente 

involucrados tanto en la implementación del gobierno digital como en los procesos de 

gestión de calidad (Szafran y Bach, 2024). Se trabajó con una muestra de 90 

trabajadores administrativos. Esto permitió obtener una visión completa y exhaustiva 

de la situación, asegurando que los resultados fueran representativos de toda la 

entidad y no estuvieran limitados por el tamaño de la muestra (Lee y Kang, 2024).El 

muestreo utilizado fue no probabilístico y censal. Esta técnica se escogió debido a la 

accesibilidad de la población y la necesidad de obtener datos precisos y detallados 

de cada uno de los trabajadores administrativos involucrados en el estudio (Lee y 

Kang, 2024). 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Técnica de encuesta. Esta 

técnica se consideró adecuada para recopilar información de manera sistemática y 

estructurada, permitiendo a los investigadores obtener respuestas sobre las variables 

de interés. 
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Se utilizaron dos cuestionarios como instrumentos de recolección de datos, 

uno para cada variable principal del estudio. Ambos cuestionarios fueron validados 

por expertos en la materia y demostraron ser fiables mediante el cálculo del alfa de 

Cronbach, asegurando así la consistencia interna de los instrumentos y la validez de 

los datos recogidos. 

Métodos para el análisis de datos: Mediante técnicas de estadística descriptiva e 

inferencial. En la estadística descriptiva se utilizaron frecuencias y porcentajes para 

resumir y presentar los datos, mientras que en la estadística inferencial se aplicó la 

regresión logística ordinal para examinar las relaciones entre las variables y 

determinar la influencia del gobierno digital en la gestión de calidad. 

Aspectos éticos: Finalmente, se consideraron aspectos éticos fundamentales a lo 

largo de todo el proceso de investigación. Se garantizó la reserva de la información 

proporcionada, quienes dieron su consentimiento informado para el estudio. Además, 

se aseguró que los datos fueran utilizados únicamente con fines de investigación, 

respetando los principios de integridad y honestidad científica. 
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III. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Resultados de la variable gobierno digital y dimensiones 

Bajo Medio Alto 

n % n % n % 

D1. Automatización 0 0,00% 14 15,56% 76 84,44% 

D2. Seguridad digital 45 50,00% 32 35,56% 13 14,44% 

D3. Interoperabilidad 5 5,56% 8 8,89% 77 85,56% 

D4. Servicios Públicos digitales 8 8,89% 58 64,44% 24 26,67% 

D5. Infraestructura tecnológica 50 55,56% 27 30,00% 13 14,44% 

V1. Gobierno digital 3 3,33% 59 65,56% 28 31,11% 

La Tabla 1 indicó los resultados de la variable gobierno digital y sus 

dimensiones. Para la dimensión D1 (Automatización), el 84.44% se ubicó en un nivel 

alto. En D2 (Seguridad digital), el 50.00% se encontró en un nivel bajo. En D3 

(Interoperabilidad), el 85.56% alcanzó un nivel alto. En D4 (Servicios Públicos 

digitales), el 64.44% se situó en un nivel medio. En D5 (Infraestructura tecnológica), 

el 55.56% estuvo en un nivel bajo. Para la variable V1 (Gobierno digital), el 65.56% 

se posicionó en un nivel medio. Esto indicó una variabilidad en la adopción de 

dimensiones específicas del gobierno digital, implicando áreas de mejora en 

seguridad digital e infraestructura tecnológica. 
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Tabla 2 

Resultados de la variable gestión de calidad y dimensiones 

Bajo Medio Alto 

n % n % n % 

D1. Fiabilidad 4 4,44% 45 50,00% 41 45,56% 

D2. Empatía 12 13,33% 58 64,44% 20 22,22% 

D3. Capacidad de respuesta 4 4,44% 39 43,33% 47 52,22% 

D4. Canales de atención 27 30,00% 39 43,33% 24 26,67% 

D5. Seguridad 10 11,11% 26 28,89% 54 60,00% 

V2. Gestión de calidad 5 5,56% 45 50,00% 40 44,44% 

La Tabla 2 indicó los resultados de la variable gestión de calidad y sus 

dimensiones. En D1 (Fiabilidad), el 50.00% se ubicó en un nivel medio. En D2 

(Empatía), el 64.44% se encontró en un nivel medio. En D3 (Capacidad de respuesta), 

el 52.22% alcanzó un nivel alto. En D4 (Canales de atención), el 43.33% se situó en 

un nivel medio. En D5 (Seguridad), el 60.00% estuvo en un nivel alto. Para la variable 

V2 (Gestión de calidad), el 50.00% se posicionó en un nivel medio. Esto indicó una 

distribución equilibrada de la gestión de calidad en sus dimensiones, implicando áreas 

con buen desempeño, especialmente en capacidad de respuesta y seguridad. 
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Tabla 3 

Tabla cruzada entre la variable gobierno digital y gestión de calidad 

V2. Gestión de calidad 

Total Bajo Medio Alto 

V1. Gobierno 

digital 

Bajo 2 1 0 3 

2,2% 1,1% 0,0% 3,3% 

Medio 3 36 20 59 

3,3% 40,0% 22,2% 65,6% 

Alto 0 8 20 28 

0,0% 8,9% 22,2% 31,1% 

Total 5 45 40 90 

5,6% 50,0% 44,4% 100,0% 

La Tabla 3 indicó los resultados de la tabla cruzada entre la variable gobierno 

digital (V1) y la gestión de calidad (V2). Para un nivel bajo de gobierno digital, el 2.2% 

correspondió a una gestión de calidad baja y el 1.1% a una gestión de calidad media. 

Para un nivel medio de gobierno digital, el 40.0% tuvo una gestión de calidad media 

y el 22.2% alta. En un nivel alto de gobierno digital, el 8.9% se correspondió con una 

gestión de calidad media y el 22.2% alta. Esto indicó que una mejor implementación 

de gobierno digital tiende a estar asociada con una mayor gestión de calidad. 
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Resultados inferenciales 

Hi: Existe influencia del gobierno digital en la calidad del servicio del programa 

nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024.  

H0: No existe influencia del gobierno digital en la calidad del servicio del programa 

nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024.  

Tabla 4 

Pruebas de chi cuadrado para hipótesis general 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson ,359 2 ,006 

Desvianza ,660 2 ,009 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 4 indicó los resultados de las pruebas de chi cuadrado para la 

hipótesis general, mostrando valores de Chi-cuadrado de 0.359 (Pearson) y 0.660 

(Desvianza) con grados de libertad de 2 y significancias de 0.006 y 0.009, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 5 

Pseudo R cuadrado para hipótesis general 

Cox y Snell ,412 

Nagelkerke ,458 

McFadden ,437 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 5 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

general, mostrando valores de Cox y Snell de 0.412, Nagelkerke de 0.458 y 

McFadden de 0.437. Esto indicó una adecuación moderada del modelo logit, 

implicando una capacidad razonable del modelo para explicar la variabilidad de los 

datos en esta hipótesis. La influencia es del 45.8% según Nagelkerke. 
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Hi1: Existe influencia de la dimensión automatización en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

H0: No existe influencia de la dimensión automatización en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Tabla 6 

Pruebas de chi cuadrado para hipótesis específica 1 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 1,615 1 ,004 

Desvianza 1,587 1 ,008 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 6 indicó los resultados de las pruebas de chi cuadrado para la 

hipótesis específica 1, mostrando valores de Chi-cuadrado de 1.615 (Pearson) y 

1.587 (Desvianza) con un grado de libertad y significancias de 0.004 y 0.008, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 7 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 1 

Cox y Snell ,436 

Nagelkerke ,466 

McFadden ,485 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 7 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 1, mostrando valores de Cox y Snell de 0.436, Nagelkerke de 0.466 y 

McFadden de 0.485. Esto indicó una adecuación moderada del modelo logit, 

implicando una capacidad razonable del modelo para explicar la variabilidad de los 

datos en esta hipótesis. La influencia es del 46.6% según Nagelkerke. 
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Hi2: Existe influencia de la dimensión seguridad digital en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

H0: No existe influencia de la dimensión seguridad digital en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Tabla 8 

Pruebas de chi cuadrado para hipótesis específica 2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson ,321 2 ,042 

Desvianza ,561 2 ,005 

Función de enlace: Logit 

La Tabla 8 indicó los resultados de las pruebas de chi cuadrado para la 

hipótesis específica 2, mostrando valores de Chi-cuadrado de 0.321 (Pearson) y 

0.561 (Desvianza) con grados de libertad de 2 y significancias de 0.042 y 0.005, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 9 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 2 

Cox y Snell ,348 

Nagelkerke ,358 

McFadden ,428 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 9 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 2, mostrando valores de Cox y Snell de 0.348, Nagelkerke de 0.358 y 

McFadden de 0.428. Esto indicó una adecuación moderada del modelo logit, 

implicando una capacidad razonable del modelo para explicar la variabilidad de los 

datos en esta hipótesis. La influencia es del 35.8% según Nagelkerke. 
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Hi3: Existe influencia de la dimensión interoperabilidad en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

H0: No existe influencia de la dimensión interoperabilidad en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Tabla 10 

Pruebas de chi cuadrado para hipótesis específica 3 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 2,644 2 ,007 

Desvianza 3,625 2 ,003 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 10 indicó los resultados de las pruebas de chi cuadrado para la 

hipótesis específica 3, mostrando valores de Chi-cuadrado de 2.644 (Pearson) y 

3.625 (Desvianza) con grados de libertad de 2 y significancias de 0.007 y 0.003, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 11 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 3 

Cox y Snell ,445 

Nagelkerke ,476 

McFadden ,490 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 11 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 3, mostrando valores de Cox y Snell de 0.445, Nagelkerke de 0.476 y 

McFadden de 0.490. Esto indicó una buena adecuación del modelo logit, implicando 

una capacidad razonable del modelo para explicar la variabilidad de los datos en esta 

hipótesis. La influencia es del 47.6% según Nagelkerke. 
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Hi4: Existe influencia de la dimensión servicios digitales en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

H0: No existe influencia de la dimensión servicios digitales en la calidad del servicio 

del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Tabla 12 

Pruebas de chi cuadrado para hipótesis específica 4 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 16,033 2 ,000 

Desvianza 6,309 2 ,043 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 12 indicó los resultados de las pruebas de chi cuadrado para la 

hipótesis específica 4, mostrando valores de Chi-cuadrado de 16.033 (Pearson) y 

6.309 (Desvianza) con grados de libertad de 2 y significancias de 0.000 y 0.043, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 13 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 4 

Cox y Snell ,430 

Nagelkerke ,480 

McFadden ,451 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 13 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 4, mostrando valores de Cox y Snell de 0.430, Nagelkerke de 0.480 y 

McFadden de 0.451. Esto indicó una adecuación moderada del modelo logit, 

implicando una capacidad razonable del modelo para explicar la variabilidad de los 

datos en esta hipótesis. La influencia es del 48% según Nagelkerke. 
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Hi5: Existe influencia de la dimensión infraestructura tecnológica en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

H0: No existe influencia de la dimensión infraestructura tecnológica en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024. 

Tabla 14 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 5 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 1,848 2 ,007 

Desvianza 2,951 2 ,009 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 14 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 5, que mostraron valores de Chi-cuadrado de 1.848 (Pearson) y 2.951 

(Desvianza) con grados de libertad de 2 y significancias de 0.007 y 0.009, 

respectivamente. Esto indicó que los resultados son estadísticamente significativos, 

implicando una buena adecuación del modelo logit para esta hipótesis. Se validó la 

hipótesis de investigación. 

Tabla 15 

Pseudo R cuadrado para hipótesis específica 5 

Cox y Snell ,481 

Nagelkerke ,520 

McFadden ,415 

Función de enlace: Logit. 

La Tabla 15 indicó los resultados del Pseudo R cuadrado para la hipótesis 

específica 5, mostrando valores de Cox y Snell de 0.481, Nagelkerke de 0.520, y 

McFadden de 0.415. Esto indicó que el modelo logit tiene una adecuación moderada, 

implicando una capacidad razonable para explicar la variabilidad de los datos en esta 

hipótesis. La influencia es del 52.0% según Nagelkerke. 
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IV. DISCUSIÓN

En cuanto con el objetivo general, en el análisis de la influencia del gobierno 

digital sobre la gestión de calidad en un programa nacional de una entidad pública en 

el 2024, los resultados inferenciales de las pruebas de chi cuadrado y los valores del 

Pseudo R cuadrado ofrecen una perspectiva detallada; con una significancia de 0,006 

y 0,009 para Pearson y Desvianza respectivamente, se establece la validez 

estadística del modelo logit, rechazando así la hipótesis nula. La significancia sugiere 

una influencia palpable del gobierno digital en la calidad de servicio, reflejada también 

en un valor de Nagelkerke de 0,458, lo cual indica una influencia moderada, 

aproximadamente del 45.8%, del gobierno digital en la variable de estudio. Este nivel 

de explicación proporciona una base robusta para argumentar que las iniciativas de 

gobierno digital poseen un efecto cuantificable, aunque es claro que no son el único 

factor en juego. 

Al comparar estos hallazgos con investigaciones anteriores, se observa cierta 

congruencia y discrepancias. Por ejemplo, Navarro (2022) y Karinda et al. (2023) 

destacan que la digitalización gubernamental facilita eficiencia y transparencia, lo cual 

se alinea con los resultados obtenidos que evidencian una correlación positiva. Sin 

embargo, mientras que estudios como el de Rodríguez-Breijo et al. (2021) y 

Baharuddin et al. (2022) enfatizan la transformación profunda y cultural que supone 

la digitalización, los resultados actuales sugieren que, aunque hay una influencia 

significativa, esta es moderada. Esto podría indicar que, si bien el impacto de la 

digitalización es indudablemente positivo, su capacidad de transformar radicalmente 

la gestión de calidad en el corto plazo podría ser limitada. Estas comparaciones 

permiten argumentar que el gobierno digital es un facilitador crucial, pero no el único 

elemento necesario para una gestión de calidad excepcional. 

Desde la perspectiva teórica, los resultados apoyan la idea expresada en el 

Decreto Legislativo N° 1412 sobre la importancia de la digitalización en la mejora de 

la eficacia y transparencia gubernamental. Además, los fundamentos de la gestión de 

calidad, tal como los describe Frenkel (2001), se ven reflejados en estos resultados, 

dado que la ejecución de procesos digitales permite una mejor recolección y análisis 

de datos, lo cual es esencial para una gestión basada en la calidad. La evidencia de 

una correlación positiva entre el gobierno digital y la calidad de servicio subraya la 

teoría de que tecnologías avanzadas y sistemas integrados son esenciales para una 
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mejora continua en la gestión de calidad, al proporcionar herramientas que facilitan 

una mayor precisión en las decisiones y un enfoque más centrado en el cliente. 

Aunque el impacto no es total, es significativo, y sugiere que la continuación y 

expansión de políticas de gobierno digital son recomendables para fomentar una 

mejora sustancial y sostenida en la calidad de los servicios públicos. 

En cuanto con el objetivo específico 1, en la investigación sobre la influencia 

de la dimensión de automatización en la gestión de calidad del servicio en un 

programa nacional de una entidad pública en 2024, los análisis inferenciales 

realizados muestran resultados significativos que no solo validan la hipótesis de 

investigación, sino que también proporcionan un entendimiento profundo sobre la 

magnitud de esta influencia. La significancia obtenida en las pruebas de chi cuadrado, 

con valores de 0,004 y 0,008 para Pearson y Desvianza respectivamente, sugiere una 

fuerte correlación entre la automatización y la mejora en la calidad del servicio, siendo 

respaldada por un valor de Nagelkerke de 0.466 que indica que aproximadamente el 

46.6% de la variabilidad en la calidad del servicio puede ser explicada por la 

implementación de la automatización. Este resultado implica que las iniciativas de 

automatización son cruciales y tienen un impacto considerable en la calidad de los 

servicios proporcionados por la entidad pública, aunque se debe tener en cuenta que 

otros factores también contribuyen a esta variabilidad. 

Al comparar estos resultados con los hallazgos anteriores de estudios como 

los de Brown et al. (2017) y Hilhorst et al. (2022), se observa una similitud en cuanto 

a la percepción de que la digitalización mejora la transparencia y la eficiencia 

operativa. No obstante, los resultados actuales proporcionan un análisis cuantitativo 

específico que subraya la importancia de la automatización más allá de la simple 

digitalización, resaltando su efecto directo y significativo en la calidad del servicio. 

Esto difiere en cierta medida de los enfoques más generales tomados en estudios 

previos, que aunque reconocen los beneficios de la digitalización en términos de 

transparencia y participación ciudadana, no siempre cuantifican el impacto directo 

sobre la calidad del servicio con tal especificidad. Esta comparativa sugiere que la 

automatización, como componente específico de la digitalización, es principal en la 

optimización de procesos y la consecución de una gestión de calidad superior en la 

administración pública. 

En términos teóricos, resonan con los principios descritos en la norma técnica 

Nº 002-2021-PCM y las observaciones de Garza Reyes et al. (2018) y Campos (2015) 
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sobre la gestión de calidad y la importancia de adherirse a normas internacionales 

para mejorar la eficiencia. La evidencia de que la automatización puede explicar casi 

la mitad de la variabilidad en la calidad del servicio respalda la teoría de que la 

implementación efectiva de tecnologías automatizadas es crucial para alcanzar 

estándares de calidad más altos en el sector público. Esto subraya la necesidad de 

un compromiso continuo con la capacitación y la infraestructura adecuada para 

maximizar los beneficios de la automatización, asegurando que las entidades públicas 

no solo adopten tecnologías digitales, sino que también adapten sus procesos y 

estructuras para aprovechar plenamente estas herramientas, como lo promueve la 

normativa vigente. 

En cuanto con el objetivo específico 2, en el estudio realizado sobre la 

dimensión de seguridad digital y su influencia en la calidad del servicio en un 

programa nacional de una entidad pública en el año 2024, los resultados obtenidos 

son reveladores y estadísticamente significativos. Con valores de significancia de 

0.042 para Pearson y 0.005 para Desvianza en las pruebas de chi cuadrado, se 

confirma que la seguridad digital tiene un efecto positivo en la calidad del servicio. La 

adecuación del modelo logit, evidenciada por un valor de Nagelkerke de 0.358, 

sugiere que aproximadamente el 35.8% de la variabilidad en la calidad del servicio 

puede ser explicada por mejoras en la seguridad digital. Este resultado subraya la 

importancia de incorporar prácticas robustas de seguridad digital para elevar la 

calidad del servicio público, considerando la seguridad como un componente esencial 

que influye directamente en la percepción y eficacia de los servicios proporcionados. 

Al comparar estos resultados con los estudios previos mencionados, como los 

de Karinda et al. (2023) y Rodríguez-Breijo et al. (2021), se observa una similitud en 

cuanto al impacto positivo de la digitalización en general y de la seguridad digital en 

particular. Sin embargo, la especificidad de los resultados actuales, que cuantifican la 

influencia de la seguridad digital, proporciona una comprensión más detallada y 

cuantitativa que va más allá de las generalidades sobre la digitalización. Estos 

estudios previos sugieren que la digitalización mejora la eficiencia y la transparencia, 

pero no siempre se centran en la seguridad como un factor crítico, lo que diferencia 

significativamente los hallazgos actuales y destaca la relevancia de la seguridad 

digital en el contexto específico de la gestión de calidad en servicios públicos. 
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Desde el punto de vista teórico, la importancia de la seguridad digital se alinea 

bien con las teorías de gestión de calidad discutidas por Frenkel (2001) y los 

estándares de calidad de Garza Reyes et al. (2018). La teoría subraya la necesidad 

de basar las decisiones en datos seguros y bien protegidos, lo que refuerza la idea 

de que la seguridad digital no solo protege la información, sino que también contribuye 

a una gestión de calidad más efectiva y basada en evidencias reales y confiables. El 

marco establecido por la norma técnica Nº 002-2021-PCM promueve la mejora 

continua y la satisfacción del usuario, y los resultados de este estudio sugieren que la 

seguridad digital es una piedra angular para alcanzar estos objetivos. La 

implementación efectiva de políticas de seguridad digital puede, por lo tanto, ser vista 

no solo como una medida de protección, sino como una inversión estratégica en la 

calidad y la eficacia del servicio público, asegurando que la gestión de calidad sea 

capaz de adaptarse y responder a las exigencias y desafíos del entorno digital 

moderno. 

En cuanto con el objetivo específico 3, en el contexto de la influencia de la 

dimensión de interoperabilidad en la calidad del servicio del programa nacional de 

una entidad pública durante el año 2024, los resultados inferenciales obtenidos 

ofrecen una visión clara de su impacto. Las pruebas de chi cuadrado indican una 

significancia de 0.007 y 0.003 para Pearson y Desvianza, respectivamente, validando 

así la hipótesis que postula un efecto positivo de la interoperabilidad en la calidad del 

servicio. El modelo logit muestra una buena adecuación, con un valor de Nagelkerke 

de 0.476, implicando que casi la mitad de la variabilidad en la calidad del servicio 

puede ser explicada por la interoperabilidad entre los sistemas digitales. Estos 

resultados subrayan la importancia crítica de la interoperabilidad como un factor que 

no solo facilita la integración de servicios y datos, sino que también potencia 

directamente la eficacia y eficiencia de los servicios públicos ofrecidos. 

Al cotejar estos hallazgos con investigaciones previas, se observa una 

resonancia con los estudios de Brown et al. (2017) y Hilhorst et al. (2022), quienes 

destacan los beneficios generales de la digitalización en la administración pública 

como la transparencia y la eficiencia operativa. Sin embargo, los resultados actuales 

profundizan en el aspecto específico de la interoperabilidad, no solo confirmando su 

valor en la mejora de la gestión de calidad, sino también en la simplificación 

administrativa. Aunque estos estudios anteriores sugieren beneficios amplios de la 

digitalización, el enfoque en la interoperabilidad aporta una comprensión más 
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detallada de cómo la integración efectiva de sistemas y servicios contribuye 

específicamente a esos beneficios. Esta distinción es crucial, ya que apunta a la 

interoperabilidad no como una mejora incremental, sino como un componente 

fundamental. 

Desde una perspectiva teórica, los resultados obtenidos refuerzan las ideas 

presentadas en la norma técnica Nº 002-2021-PCM y los principios de gestión de 

calidad discutidos por Frenkel (2001) y Garza Reyes et al. (2018). La capacidad de la 

interoperabilidad para explicar una parte significativa de la variabilidad en la calidad 

del servicio valida la teoría de que sistemas bien integrados y compatibles son 

esenciales para una gestión eficiente y centrada en el cliente. Estos sistemas 

permiten una transmisión fluida de información, reduciendo errores, duplicidades y 

tiempos de respuesta. Además, la implementación efectiva de la interoperabilidad, tal 

como requiere la normativa, es clave para alcanzar los estándares internacionales y 

mejorar la competitividad global de las organizaciones públicas, alineando los 

servicios con las expectativas de una ciudadanía cada vez más digitalizada y 

conectada. 

En cuanto con el objetivo específico 4, la investigación sobre la influencia de la 

dimensión de servicios digitales en la calidad del servicio en un programa nacional de 

una entidad pública durante el año 2024 ha arrojado resultados significativos. Las 

pruebas de chi cuadrado reportan valores de significancia muy bajos (0.000 para 

Pearson y 0.043 para Desvianza), lo que indica un fuerte rechazo de la hipótesis nula 

y confirma la influencia significativa de los servicios digitales. La adecuación del 

modelo logit se refleja en un valor de Nagelkerke de 0.480, lo que sugiere que cerca 

del 48% de la variabilidad en la calidad del servicio puede explicarse por la 

introducción y optimización de servicios digitales. Estos resultados enfatizan la 

relevancia crítica de los servicios digitales como un pilar en la eficiencia, accesibilidad 

y satisfacción general del usuario en servicios públicos. 

Al comparar estos resultados con los antecedentes citados, como los trabajos 

de Navarro (2022) y Karinda et al. (2023), se observa una correlación positiva con las 

tendencias previas en la literatura. Ambos estudios resaltan la importancia de la 

digitalización y el uso estratégico de las TIC para mejorar la eficiencia y la 

transparencia gubernamental. Sin embargo, los resultados actuales proporcionan un 

análisis cuantitativo específico que subraya la transformación directa y mensurable 

que los servicios digitales pueden tener sobre la calidad del servicio, superando las 
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expectativas generales de mejora operativa y mostrando un impacto directo y 

significativo. Estos hallazgos sugieren que, más allá de la simple implementación de 

tecnología, la integración efectiva y centrada en el usuario de servicios digitales es 

crucial para alcanzar altos estándares de calidad en la gestión de servicios públicos. 

Desde una perspectiva teórica, la evidencia del impacto positivo de los 

servicios digitales en la calidad del servicio apoya y extiende las teorías presentadas 

en la norma técnica Nº 002-2021-PCM y las reflexiones de Frenkel (2001) y Garza 

Reyes et al. (2018) sobre la gestión de calidad. La implementación de servicios 

digitales efectivos refuerza la necesidad de una infraestructura robusta y una 

capacitación adecuada para maximizar los beneficios de estas tecnologías. Los 

resultados destacan la importancia de una estrategia digital que no sólo se enfoque 

en la implementación técnica, sino también en la integración funcional de estos 

servicios, asegurando que los avances tecnológicos se traduzcan en mejoras reales 

en la calidad y eficiencia del servicio. Esto resalta la teoría de que una gestión de 

calidad efectiva debe ser adaptativa y receptiva a las innovaciones tecnológicas, y 

que el compromiso con la educación y la infraestructura adecuada son fundamentales 

para lograr estos objetivos. 

En cuanto con el objetivo específico 5, en el marco de la investigación sobre la 

influencia de la infraestructura tecnológica en la calidad del servicio del programa 

nacional de una entidad pública en 2024, los resultados obtenidos son sumamente 

significativos y proporcionan una base robusta para evaluar el impacto directo de esta 

dimensión. Los valores obtenidos en las pruebas de chi cuadrado, con una 

significancia de 0.007 y 0.009 para Pearson y Desvianza respectivamente, indican un 

rechazo claro de la hipótesis nula y confirman la existencia de una relación 

significativa entre la infraestructura tecnológica y la calidad del servicio. La 

adecuación del modelo logit se ve reflejada en un valor de Nagelkerke de 0.520, lo 

que sugiere que más de la mitad de la variabilidad en la calidad del servicio puede 

explicarse por variaciones en la infraestructura tecnológica. Este resultado destaca la 

crítica importancia de una infraestructura robusta y bien mantenida. 

Al comparar estos hallazgos con los estudios previos, como los de Brown et al. 

(2017) y Hilhorst et al. (2022), se observa un paralelismo en cuanto a la relevancia de 

la digitalización para la mejora de la transparencia y la operatividad en la 

administración pública. Sin embargo, la especificidad de los resultados actuales 

respecto a la infraestructura tecnológica proporciona un enfoque más directo y 
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cuantificable sobre cómo este aspecto particular puede afectar la calidad del servicio 

de manera significativa. Estos resultados no solo corroboran sino que también 

amplían las observaciones anteriores, sugiriendo que más allá de la digitalización 

general, la infraestructura tecnológica específica es un determinante clave, lo que 

puede ser vital para los esfuerzos de modernización gubernamental. 

Desde el punto de vista teórico, los resultados fortalecen las teorías 

presentadas en la normativa técnica Nº 002-2021-PCM, así como las perspectivas de 

Frenkel (2001) y Garza Reyes et al. (2018) sobre la gestión de calidad basada en 

evidencia y la necesidad de infraestructura adecuada para soportar la implementación 

de normas de calidad. La infraestructura tecnológica, como se demuestra, no solo 

soporta la operatividad y eficiencia de los servicios sino que también es fundamental 

para asegurar la adaptabilidad y respuesta. Este enfoque en la infraestructura subraya 

la importancia de la inversión en tecnología como parte integral de la estrategia de 

mejora de la calidad, sugiriendo que los esfuerzos para aumentar la calidad del 

servicio deben incluir un compromiso significativo con la actualización y 

mantenimiento de la infraestructura tecnológica para maximizar su efectividad y 

garantizar la sostenibilidad de las mejoras en la gestión de la calidad. 
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se determinó que existe influencia del gobierno digital en la calidad del 

servicio del programa nacional de una entidad pública. Según los resultados de las 

pruebas de chi cuadrado, con una significancia de 0.006 y 0.009 para Pearson y 

Desvianza, respectivamente, la influencia es del 45.8% según Nagelkerke. Esta 

evidencia estadística refuerza la importancia de las políticas de gobierno digital en la 

mejora de la calidad del servicio público. 

Segunda: Se determinó que existe influencia de la dimensión automatización en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública. Con significancias 

de 0.004 y 0.008 para Pearson y Desvianza respectivamente, se concluye que la 

influencia es del 46.6% según Nagelkerke. Este resultado valida la efectividad de la 

automatización como una estrategia clave para la mejora de la calidad del servicio en 

la administración pública. 

Tercera: Se determinó que existe influencia de la dimensión seguridad digital en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública. La significancia 

obtenida de 0.042 y 0.005 para Pearson y Desvianza indica que la influencia es del 

35.8% según Nagelkerke.  

Cuarta: Se determinó que existe influencia de la dimensión interoperabilidad en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública. Los resultados con 

significancias de 0.007 y 0.003 para Pearson y Desvianza demuestran que la 

influencia es del 47.6% según Nagelkerke.  

Quinta: Se determinó que existe influencia de la dimensión servicios digitales en la 

calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública. Con significancias 

de 0.000 y 0.043 para Pearson y Desvianza, la influencia es del 48% según 

Nagelkerke.  

Sexta: Se determinó que existe influencia de la dimensión infraestructura tecnológica 

en la calidad del servicio del programa nacional de una entidad pública. Las 
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significancias de 0.007 y 0.009 para Pearson y Desvianza, respectivamente, muestran 

que la influencia es del 52.0% según Nagelkerke. Este resultado enfatiza el papel 

fundamental de una sólida infraestructura tecnológica como base para una alta 

calidad del servicio público, indicando que una mayor inversión en infraestructura 

puede directamente traducirse en mejoras en la calidad del servicio. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A la Directora de la Dirección Ejecutiva, se recomienda fortalecer las 

políticas de gobierno digital, aumentando la inversión en tecnologías emergentes y 

capacitación del personal, para mejorar la calidad del servicio del programa nacional. 

Segunda: Al Director de la Unidad de Gestión de Planeamiento, Presupuesto y 

Modernización, se recomienda desarrollar un plan estratégico para la automatización 

de procesos administrativos y de servicio al cliente, evaluando las áreas críticas y 

programando la implementación gradual para maximizar la efectividad de la 

automatización. 

Tercera: Al Director de la Unidad de Tecnología de la Información, se recomienda 

mejorar las políticas y sistemas de seguridad digital, realizando actualizaciones y 

auditorías regulares, y proporcionando formación continua en seguridad cibernética 

al personal, para fortalecer la protección de datos y la confianza del usuario. 

Cuarta: Al Comité de Gobierno Digital se recomienda se optimice la interoperabilidad 

entre los sistemas informáticos de la entidad, adoptando estándares abiertos y 

participando en iniciativas de interoperabilidad, para facilitar una comunicación 

eficiente y segura entre plataformas. 

Quinta: Al Director de la Subunidad de Gestión Documental y Atención a la 

Ciudadania, se recomienda ampliar y mejorar la oferta de servicios digitales, 

evaluando y ajustando la usabilidad y accesibilidad de las plataformas actuales, e 

incorporando retroalimentación de los usuarios para responder eficazmente a sus 

necesidades. 

Sexta: Al Director de la Unidad de Gestión del Talento Humano e Integridad y al 

Director de la Unidad de Tecnología de la Información, se recomienda implementar 

un programa de modernización tecnológica que incluya actualizaciones de hardware 

y software, y capacitación del personal técnico, para mantener y mejorar la 

infraestructura tecnológica necesaria para una alta calidad del servicio público. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escalas 

V1: 

Gobierno 

digital 

Comprende el conjunto de principios, 

políticas, normas, procedimientos, 

técnicas e instrumentos utilizados por 

las entidades de la Administración 

Pública en la gobernanza, gestión e 

implementación de tecnologías 

digitales para la digitalización de 

procesos, datos, contenidos y servicios 

digitales de valor para los ciudadanos. 

(artículo 6.2. del Decreto Legislativo n° 

1412 - pag 5) 

Constituye toda actividad 

realizada por las entidades 

públicas, encaminadas a la 

digitalización; los cuales 

serán medidos mediante las 

dimensiones de 

automatización, seguridad 

digital, interoperalidad, y 

servicios públicos digitales a 

través de un cuestionario de 

20 preguntas. (Rodríguez 

Román, 2021) 

Automatización 

- Procesos digitalizados

- Desarrollo de sistemas

Ordinal 

Seguridad digital - Copia de Seguridad de Información

- Seguridad digital

Interoperabilidad - Integración de los sistemas

tecnológicos

- Manejo de los sistemas

Servicios 

Públicos digitales 

- Página web GOB.PE

- Sistema de trámite documentario

- Servicios que brinda el Programa

Nacional de una entidad del estado

Infraestructura 

tecnológica 

- Conexión de internet

- Mobiliario adecuado

V2: 

Gestión de 

calidad 

Se entiende como la capacidad de la 

empresa o negocio, para poder 

cumplir y o exceder los intereses que 

presentan los clientes respecto a un 

determinado servicio Silador y Utrera 

(2023) 

Para la evaluación de la 

variable, se empleará el 

modelo SERVQUAL, se 

medirá mediante las 

dimensiones de Fiabilidad, 

Empatía, Capacidad de 

respuesta, Canales de 

Atención y Seguridad, a 

través de un cuestionario de 

20 preguntas, citado en 

Silador y Utrera (2023) 

Fiabilidad 

- Cumplimiento de promesas

- Preocupación por el usuario

- Entrega del servicio

Ordinal 

Empatía 

- Personalización del servicio

- Conocimiento del usuario

- Reconocimiento de las necesidades

del usuario

Capacidad de 

respuesta 

- Transparencia del servicio

- Personal capacitado para la atención

de los usuarios

- Horario de atención

Canales de 

atención 

- Conocimiento de los canales de

atención

Seguridad - Reserva de la información

- Protección de datos



41 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario 

Objetivo del Cuestionario: Evaluar la percepción del impacto de diferentes 

dimensiones del gobierno digital ofrecido por una entidad pública. 

Estructura del Cuestionario: El cuestionario se divide en secciones, cada una 

enfocada en una dimensión del gobierno digital como automatización, seguridad 

digital, interoperabilidad, servicios digitales e infraestructura tecnológica. 

Las respuestas se medirán utilizando una escala Likert de 5 puntos, donde: 

1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutral
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo

DIMENSIÓN: Automatización 1 2 3 4 5 

1. ¿La entidad cuenta con un Comité de
Gobierno Digital?

2. ¿Considera usted que el Sistema de Gestión
Documental debería estar implementado a nivel
nacional?

3. ¿Considera usted que el servicio Chat 100 y
Línea 100 debería tener información a tiempo
real?

4. ¿Considera usted que los servicios de la
entidad deberían estar automatizados para
hacer el seguimiento de los casos de las
víctimas de violencia sexual y familiar?

5. ¿Considera usted que los servicios que brinda
la entidad requieren de ser automatizados en
una sola Plataforma?

6. ¿En la entidad se promueve el desarrollo de
proyectos digitales?

DIMENSIÓN: Seguridad digital 1 2 3 4 5 

7. ¿Cree usted que en la entidad se cuenta con
protocolos o similares sobre seguridad digital?

8. ¿Cree usted que la entidad cuenta con
personal capacitado en seguridad y confianza
digital?

9. ¿La entidad cuenta con medidas de seguridad
frente a riesgos informáticos?

DIMENSIÓN: Interoperabilidad 1 2 3 4 5 
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10. ¿Cree usted que la estrategia “Te
acompañamos” debería compartir información
con CONADIS e INABIF?

11. ¿Cree usted que los servidores de la entidad
que trabajan en los servicios deberían tener
acceso gratuito a la Plataforma de PIDE?

DIMENSIÓN: Servicios públicos digitales 1 2 3 4 5 

12. ¿Conoce usted los servicios públicos
digitales que tiene la entidad?

13. ¿Cree usted que los servicios públicos
digitales son de fácil acceso para el ciudadano?

14. ¿Considera usted que la entidad trabaja en
el marco de servicios digitales del estado
peruano emitida por la Secretaría de Gobierno y
Transformación Digital ?

15. ¿Considera usted que la entidad hace de
conocimiento a la ciudadanía los servicios
públicos digitales a través de la página web,
Facebook, entre otros?

DIMENSIÓN: Infraestructura tecnológica 1 2 3 4 5 

16. ¿Considera usted que la entidad cuenta con
un sistema de almacenamiento de datos de
información?

17. ¿Considera usted que el personal de la
entidad cuenta con equipos tecnológicos con
conexión a internet a nivel nacional?

18. ¿La entidad cuenta con un informe que
registre el ciclo de vida de los equipos
informáticos a fin de tener un control y prever el
buen desempeño de las funciones de los
servidores?

19. ¿La entidad ha elaborado un informe
teniendo en cuenta las categorías de software,
número de licencias de las mismas, vigencia y
nivel de cobertura para el buen desempeño de
las labores del personal y el soporte a los
sistemas y servicios ?

20. ¿La entidad cuenta con cuenta con una
Política de Inclusión digital y centros de
ciudadanía digital teniendo en cuenta la Ley N.º
29904, Ley de Promoción de Banda Ancha y
Construcción de la Red Dorsal Nacional de Fibra
Óptica y su Reglamento?
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Cuestionario 

Objetivo del Cuestionario: Evaluar la percepción del impacto de diferentes de la 

calidad del servicio ofrecido por una entidad pública. 

Estructura del Cuestionario: El cuestionario se divide en secciones, cada una 

enfocada en una dimensión de la calidad del servicio. 

Las respuestas se medirán utilizando una escala Likert de 5 puntos, donde: 

1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutral
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo

DIMENSIÓN: Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1. ¿Cree que la entidad cuenta con personal
especializado para la atención de los usuarios?

2. ¿Considera que los servicios públicos
digitales se encuentran siempre disponibles y en
funcionamiento?

3. ¿Considera que el personal que trabajan en
los servicios reflejan compromiso de brindar un
buen servicio?

4. ¿Considera que el contenido de las
plataformas digitales puestas a disposición del
usuario, son fáciles de entender?

5. ¿La entidad cuenta con alguna política de
protección de datos personales?

6. ¿La entidad sensibiliza al personal y difunde
adecuadamente el Plan de Gobierno Digital?

DIMENSIÓN: Empatía 1 2 3 4 5 

7. ¿La entidad brinda un buzón de sugerencia
para las inquietudes de los usuarios?

8. ¿La entidad cuenta con personal exclusivo
que brinde atención de las consultas a los
usuarios?

9. ¿La entidad brinda capacitaciones al personal
sobre calidad de servicio?

10. ¿El personal de la entidad son empáticos
con los usuarios al momento de solicitar un
servicio?

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

11. ¿La entidad cuenta con personal suficiente
para la atención personalizada a cada uno de
los usuarios?
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12. ¿Los usuarios de la entidad son atendidos
oportunamente de acuerdo a los plazos
establecidos?

13. ¿La entidad cuenta con horarios de atención
variados para facilitar el acceso de los usuarios?

14. ¿Los sistemas digitales permiten acumular
los expedientes ingresados por los usurarios?

DIMENSIÓN: Canales de atención 1 2 3 4 5 

15. ¿La entidad cuenta con una política o similar
para evaluar los niveles de satisfacción de los
servicios?

16. ¿La entidad cuenta con correo electrónico
institucional para la atención de consulta?

17. ¿Los servicios públicos digitales funcionan
las 24 horas a la semana de lunes a domingo?

DIMENSIÓN: Seguridad 1 2 3 4 5 

18. ¿La entidad cuenta con equipos adecuados
en la mesa de partes para la atención de los
usuarios?

19. ¿La entidad cuenta con una página Web
institucional con información, actualizada,
transparente y confiable?

20. ¿Se valida la identidad del usuario con
apoyo de tecnologías digitales?



45 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 
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Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna  

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 5 5 5 5 5 3 1 1 2 5 5 3 4 3 3 4 2 4 3 2 

2 5 5 5 5 5 2 2 1 3 4 4 1 4 2 2 3 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 2 1 1 2 5 4 4 4 2 3 2 3 1 3 1 

4 5 4 5 5 4 2 2 1 2 4 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 

5 5 5 5 4 5 3 3 3 4 1 3 4 4 3 2 5 3 2 2 3 

6 5 5 5 5 3 3 2 2 3 5 5 1 1 3 5 4 3 3 4 5 

7 2 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 5 3 4 5 3 4 3 4 4 

8 1 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 4 4 4 1 1 

9 5 5 5 5 5 2 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 2 3 1 

10 1 5 5 5 5 4 2 2 4 5 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 

11 1 5 5 5 5 1 1 1 1 3 2 1 3 3 3 1 3 1 1 1 

12 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

13 5 5 5 5 4 5 4 4 2 4 5 4 3 4 3 3 2 3 2 3 

14 1 5 5 5 5 1 3 2 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 

15 1 5 5 5 5 4 1 1 1 5 5 4 3 1 4 1 3 1 1 1 

16 1 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 5 

17 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 1 

18 1 5 5 5 5 3 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 1 5 5 5 5 1 1 1 1 4 5 3 3 1 2 1 1 1 1 1 

20 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 1 1 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,815 2 
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  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 3 5 3 4 1 2 3 3 3 4 3 4 5 2 1 3 5 4 5 4 

2 4 4 3 4 1 2 5 4 1 3 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 3 1 5 1 2 1 2 1 2 4 4 1 4 4 4 4 2 

4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

5 3 5 3 4 5 4 5 4 1 1 1 1 4 3 3 1 5 4 5 3 

6 4 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 5 3 1 4 3 4 5 3 

7 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 

8 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

9 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 1 

10 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 5 3 2 5 5 5 5 3 

12 3 3 4 3 2 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

14 4 4 4 3 5 4 1 4 2 4 3 4 4 5 3 4 5 1 4 3 

15 4 4 5 4 5 1 5 5 3 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 4 5 4 5 4 1 5 5 5 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 

18 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 

19 3 3 3 3 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 1 1 2 3 2 

20 4 4 3 4 5 3 5 4 3 3 4 4 5 5 1 5 5 1 4 1 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,921 20 
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Anexo 5. Consentimiento informado UCV 

Consentimiento Informado 

Título de la investigación: Influencia del gobierno digital en la gestión de calidad en 

el programa nacional de una entidad pública, 2024. 

Investigadora: Romero Flores, Kandy Shirley 

Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Influencia del gobierno digital en 

la gestión de calidad en el programa nacional de una entidad pública, 2024”, cuyo 

objetivo es Establecer la influencia del gobierno digital en la calidad del servicio del 

programa nacional de una entidad pública, durante el periodo 2024.Esta investigación 

es desarrollada por estudiantes del programa de estudio Maestría en Gestión Pública, 

de la Universidad César Vallejo del campus Callao, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución  

Procedimiento: 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales
y algunas preguntas.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de minutos y se
realizará en el ambiente de la institución. Las respuestas al cuestionario o guía
de entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por lo
tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

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

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. 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): 
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Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 

los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada.  

Nombre y apellidos: 

Fecha y hora:  

Nombre y apellidos: 

Firma(s): 

Fecha y hora:  
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 
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Anexo 7. Análisis complementario 

 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Automatización ,210 90 ,000 ,878 90 ,000 

Seguridad digital ,129 90 ,001 ,942 90 ,001 

Interoperabilidad ,351 90 ,000 ,644 90 ,000 

Servicios Públicos 

digitales 

,143 90 ,000 ,965 90 ,016 

Infraestructura 

tecnológica 

,136 90 ,000 ,920 90 ,000 

Fiabilidad ,092 90 ,059 ,974 90 ,071 

Empatía ,105 90 ,015 ,973 90 ,054 

Capacidad de 

respuesta 

,146 90 ,000 ,941 90 ,001 

Canales de 

atención 

,111 90 ,008 ,957 90 ,005 

Seguridad ,179 90 ,000 ,910 90 ,000 

Gobierno digital ,112 90 ,007 ,974 90 ,073 

Gestión de calidad ,100 90 ,027 ,977 90 ,104 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

  



73 
 

Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 
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Anexo 9. Otras evidencias 

Matriz de consistencia 

Variable 1: Gobierno digital 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 5 5 5 5 5 3 1 1 2 5 5 3 4 3 3 4 2 4 3 2 

2 5 5 5 5 5 2 2 1 3 4 4 1 4 2 2 3 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 2 1 1 2 5 4 4 4 2 3 2 3 1 3 1 

4 5 4 5 5 4 2 2 1 2 4 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 

5 5 5 5 4 5 3 3 3 4 1 3 4 4 3 2 5 3 2 2 3 

6 5 5 5 5 3 3 2 2 3 5 5 1 1 3 5 4 3 3 4 5 

7 2 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 5 3 4 5 3 4 3 4 4 

8 1 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 4 4 4 1 1 

9 5 5 5 5 5 2 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 2 3 1 

10 1 5 5 5 5 4 2 2 4 5 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 

11 1 5 5 5 5 1 1 1 1 3 2 1 3 3 3 1 3 1 1 1 

12 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

13 5 5 5 5 4 5 4 4 2 4 5 4 3 4 3 3 2 3 2 3 

14 1 5 5 5 5 1 3 2 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 

15 1 5 5 5 5 4 1 1 1 5 5 4 3 1 4 1 3 1 1 1 

16 1 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 5 

17 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 1 

18 1 5 5 5 5 3 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 1 5 5 5 5 1 1 1 1 4 5 3 3 1 2 1 1 1 1 1 

20 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 1 1 

21 1 5 5 5 5 1 1 1 1 5 5 5 3 3 3 5 4 4 4 4 

22 2 5 5 5 5 3 3 4 4 1 5 4 2 3 4 4 3 2 3 1 

23 1 5 5 5 4 2 2 1 1 4 5 2 3 2 2 3 3 1 1 1 

24 4 5 5 5 5 3 4 3 3 5 5 4 3 4 5 4 4 3 3 3 

25 1 5 4 5 2 4 4 3 4 5 2 5 4 4 4 5 4 1 1 1 

26 5 5 5 5 5 2 2 2 2 5 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 

27 1 5 5 5 5 3 2 3 3 4 5 2 2 3 5 1 2 1 1 1 

28 5 5 5 5 5 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

29 1 5 5 5 4 3 2 3 1 5 5 3 3 2 3 3 3 2 1 1 

30 4 5 5 5 5 2 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 

31 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 3 2 3 3 4 3 3 4 3 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 2 5 4 5 4 5 5 4 

33 5 4 5 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 4 3 2 2 1 

34 1 5 5 5 5 1 1 1 1 2 3 4 3 3 3 3 5 1 1 1 

35 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 5 5 5 3 3 1 1 2 2 3 5 3 5 3 5 3 2 1 1 1 

37 4 5 5 5 5 3 3 2 2 5 5 3 4 4 4 4 2 2 3 4 

38 5 5 5 5 3 3 3 4 4 5 5 5 3 3 5 3 3 1 1 1 

39 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

40 1 5 5 5 5 1 1 1 1 5 5 1 2 5 5 1 1 1 1 5 

41 1 4 5 5 4 1 1 1 1 5 1 1 4 1 4 4 4 1 1 4 
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42 5 5 5 5 5 5 5 4 2 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 1 

43 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

44 1 2 5 5 5 1 2 1 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 

45 5 5 5 5 5 2 3 2 1 5 3 2 3 5 3 4 2 2 4 3 

46 1 5 5 5 4 3 2 1 1 3 1 5 5 1 5 5 4 1 1 1 

47 1 5 5 5 4 1 3 3 3 1 5 3 2 3 5 4 3 2 1 1 

48 1 5 5 5 5 1 1 3 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

49 5 5 5 5 5 3 1 2 2 5 5 3 5 1 3 1 2 1 1 2 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 1 5 3 5 5 1 3 3 1 5 1 3 3 3 5 4 3 2 1 1 

52 1 5 5 5 4 3 3 4 3 5 5 1 3 3 1 1 3 1 1 1 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

54 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 

55 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 1 1 4 

56 3 5 5 5 5 3 1 2 2 5 5 4 4 1 4 4 2 1 1 1 

57 5 5 5 5 5 2 1 3 2 5 5 4 4 1 4 4 1 1 1 1 

58 5 5 5 5 5 2 3 3 2 5 5 3 4 2 4 4 2 1 1 1 

59 5 5 5 5 5 3 1 3 2 5 5 4 3 1 4 1 3 1 1 1 

60 5 5 5 5 5 3 4 3 2 5 5 3 4 3 3 3 2 2 2 1 

61 3 5 5 5 5 3 2 2 2 5 5 4 5 1 3 2 5 2 1 1 

62 5 5 5 5 4 2 2 2 3 5 5 4 5 2 4 1 3 1 1 1 

63 5 5 5 5 5 3 3 2 2 5 5 4 4 1 4 3 2 2 1 1 

64 4 5 5 5 5 3 1 2 1 5 4 4 3 1 4 1 1 1 1 1 

65 5 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 4 5 1 4 1 5 1 1 1 

66 5 5 5 5 5 3 4 3 3 5 5 4 4 1 4 1 5 1 1 1 

67 5 5 5 5 5 3 1 2 1 5 5 4 4 1 4 1 3 1 1 1 

68 5 5 5 5 5 3 5 4 1 5 5 4 5 1 4 1 5 4 1 1 

69 5 5 5 5 5 3 1 2 1 5 5 4 4 5 4 1 5 1 1 1 

70 5 5 5 5 5 3 1 1 1 5 5 4 4 3 4 4 5 5 1 1 

71 5 5 5 5 5 3 1 1 1 5 5 5 4 1 3 1 5 1 1 1 

72 5 5 4 5 5 2 4 5 4 5 5 5 3 1 3 4 5 2 1 1 

73 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 4 5 1 1 1 5 5 1 1 

74 5 5 5 5 5 3 5 4 1 5 5 4 4 1 4 1 5 1 1 1 

75 3 5 5 5 5 3 1 2 2 5 5 4 4 1 4 2 5 1 1 1 

76 5 5 5 5 5 3 1 1 1 5 5 3 5 1 4 1 5 1 1 5 

77 5 5 5 5 4 3 1 3 1 5 5 4 3 1 3 1 5 3 1 1 

78 5 5 5 5 5 4 4 3 2 5 5 3 5 5 4 3 4 5 1 1 

79 5 5 5 5 5 3 5 5 1 5 5 4 4 4 4 5 5 1 1 1 

80 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 3 4 4 3 5 3 4 1 

81 5 5 5 5 5 3 3 3 1 5 5 3 4 1 3 5 3 4 3 1 

82 5 5 5 5 5 3 1 2 1 5 5 4 4 1 4 3 5 1 1 1 

83 5 5 5 5 5 3 1 4 1 5 5 5 3 1 4 1 5 1 1 1 

84 5 5 5 5 5 3 3 1 1 5 5 4 5 1 4 1 2 3 1 1 

85 5 5 5 5 5 3 1 1 1 5 5 4 4 1 3 1 2 1 1 2 

86 5 5 5 5 5 3 5 3 1 5 5 4 5 1 4 2 2 1 1 1 

87 5 5 5 5 5 3 2 2 1 5 5 4 4 2 4 1 3 3 1 1 
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88 5 5 5 5 5 3 1 3 1 5 5 4 4 1 3 1 3 2 1 1 

89 5 5 5 5 5 3 1 3 2 5 5 4 4 1 3 1 2 1 1 1 

90 5 5 5 5 5 5 4 3 1 5 5 5 4 1 4 1 2 1 1 1 

 

Variable 2: Gestión de calidad 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 3 5 3 4 1 2 3 3 3 4 3 4 5 2 1 3 5 4 5 4 

2 4 4 3 4 1 2 5 4 1 3 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 3 1 5 1 2 1 2 1 2 4 4 1 4 4 4 4 2 

4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

5 3 5 3 4 5 4 5 4 1 1 1 1 4 3 3 1 5 4 5 3 

6 4 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 5 3 1 4 3 4 5 3 

7 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 

8 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

9 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 1 

10 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 5 3 2 5 5 5 5 3 

12 3 3 4 3 2 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

14 4 4 4 3 5 4 1 4 2 4 3 4 4 5 3 4 5 1 4 3 

15 4 4 5 4 5 1 5 5 3 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 4 5 4 5 4 1 5 5 5 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 

18 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 

19 3 3 3 3 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 1 1 1 2 3 2 

20 4 4 3 4 5 3 5 4 3 3 4 4 5 5 1 5 5 1 4 1 

21 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 

22 4 3 3 4 1 2 2 1 2 3 3 3 3 1 1 4 1 4 4 1 

23 3 1 3 2 2 1 4 4 1 3 3 3 5 3 1 1 1 1 1 3 

24 4 4 3 3 5 3 5 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 3 5 4 

25 4 4 4 4 5 3 4 1 4 4 3 3 5 1 1 5 5 4 4 1 

26 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

27 5 2 2 3 5 1 3 3 3 4 2 2 5 1 2 1 1 1 5 1 

28 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 2 4 2 1 4 5 4 4 5 4 

29 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 4 4 3 2 4 3 2 3 2 

30 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 

31 4 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 5 4 4 3 4 

32 5 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 1 1 5 1 5 1 5 

33 4 4 3 4 5 4 1 3 3 4 3 4 5 5 1 1 5 5 5 1 

34 5 3 4 4 3 1 1 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 2 3 3 3 5 3 5 5 3 3 2 2 5 5 1 5 1 3 5 1 

37 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 

38 5 5 4 3 5 2 1 1 2 4 4 5 1 1 1 1 5 4 5 1 

39 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 
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40 5 5 5 5 5 3 5 3 1 5 3 5 5 5 1 5 5 3 5 4 

41 4 4 3 3 1 3 1 1 4 4 2 3 4 4 3 5 5 3 4 4 

42 5 4 4 3 1 3 3 5 4 5 4 4 4 5 1 5 5 3 5 5 

43 4 4 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 

44 3 2 2 2 1 2 3 3 4 2 2 2 4 3 1 1 1 3 3 2 

45 4 3 3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 

46 5 5 4 4 4 1 4 1 1 4 2 1 5 1 1 5 5 1 5 1 

47 4 3 4 3 1 2 4 3 2 3 2 3 5 1 1 5 5 1 4 1 

48 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 5 1 1 4 5 

49 4 3 5 4 1 1 3 5 3 3 5 4 5 3 2 2 5 4 5 1 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 4 4 4 3 1 3 4 4 3 3 4 4 4 1 1 5 1 1 4 1 

52 3 4 4 4 1 1 1 1 3 4 2 4 4 1 1 1 1 1 1 3 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

54 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 2 4 5 5 2 5 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 5 4 5 3 2 1 1 4 4 4 4 5 1 1 1 5 4 5 1 

57 5 5 5 4 1 2 1 4 3 5 5 5 5 3 3 1 5 4 5 4 

58 4 4 5 3 2 2 1 2 3 5 4 5 5 2 1 1 5 4 5 5 

59 4 5 5 5 1 4 2 3 2 5 3 5 5 4 4 1 5 4 5 5 

60 4 4 5 4 3 4 4 2 3 5 4 5 4 3 4 1 5 4 5 4 

61 4 5 5 4 4 4 1 4 3 4 4 5 5 1 1 1 5 4 5 4 

62 5 4 5 5 2 3 3 4 4 5 4 4 5 4 1 1 5 4 5 4 

63 5 5 5 4 1 3 1 4 4 5 3 5 5 2 3 1 5 4 5 5 

64 4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 4 5 5 4 2 4 5 3 5 5 

65 4 5 5 4 4 3 2 4 4 5 4 5 5 3 3 1 5 4 5 5 

66 5 4 5 3 2 2 1 4 5 5 4 4 5 4 1 1 5 4 5 5 

67 5 5 4 5 1 1 4 4 2 5 4 5 5 3 1 1 5 4 5 5 

68 4 4 5 4 1 3 1 4 4 4 4 5 5 3 1 1 5 3 5 5 

69 4 5 5 4 1 4 1 4 3 5 4 5 5 3 1 1 5 3 5 5 

70 4 4 4 4 1 4 4 4 4 2 4 5 5 4 1 1 5 4 5 5 

71 4 4 5 4 1 1 1 3 3 5 5 5 4 4 2 1 5 4 5 5 

72 4 4 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 5 3 1 1 4 3 1 4 

73 4 5 5 4 1 3 3 2 1 2 4 5 5 2 4 1 5 4 5 1 

74 4 4 5 5 4 3 5 3 4 5 4 4 4 3 5 1 5 3 5 5 

75 4 4 5 5 1 1 1 5 4 5 4 4 5 3 1 1 5 4 5 5 

76 5 5 5 5 1 3 1 4 4 5 4 5 4 1 1 1 5 5 5 5 

77 5 4 5 4 4 1 1 1 3 5 3 5 5 5 1 1 5 4 3 5 

78 4 4 4 5 1 4 4 4 4 3 3 3 5 4 5 4 5 2 5 5 

79 3 3 3 4 1 2 3 3 3 4 3 4 3 5 1 2 5 3 4 5 

80 3 3 4 4 4 3 2 5 4 3 5 3 4 4 2 1 5 4 3 1 

81 4 4 5 3 1 3 1 1 3 1 4 5 4 4 5 1 5 4 5 5 

82 4 4 5 4 5 4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 1 5 4 5 5 

83 5 4 5 4 1 3 1 1 2 5 4 5 4 4 1 1 5 4 2 5 

84 4 3 5 5 5 4 4 4 3 5 4 2 3 5 2 2 5 4 5 5 

85 4 4 5 4 3 3 1 4 3 5 4 5 5 4 3 1 5 4 4 4 



78 
 

86 5 4 5 4 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 2 1 5 3 5 5 

87 4 4 4 4 1 3 1 4 2 5 4 4 5 4 4 1 5 1 5 5 

88 4 4 5 4 1 3 1 4 3 5 4 5 5 4 1 1 5 3 5 5 

89 4 4 5 4 1 2 1 4 2 5 4 4 4 4 2 1 5 4 5 5 

90 5 4 5 5 1 3 1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
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