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Resumen

La presente investigacion estuvo relacionada con el octavo Objetivo de
Desarrollo Sostenible — ODS, “Trabajo decente y crecimiento econémico”, ya que
permiti6 determinar la influencia que tiene la implementacién de herramientas
digitales para el acceso a la informacion, asi como para la realizacion de tramites que
los usuarios requieren, con el fin de obtener permisos o gestionar emprendimientos
que mejoren su calidad de vida y la de sus familias. En tal sentido, tuvo como objetivo
principal demostrar la existencia de la relacién entre el Gobierno digital con la
satisfaccion del usuario en una entidad publica, de Lima - Peru. La metodologia que
se utilizé, fue de tipo no experimental, con enfoque cuantitativo-transversal y
correlacional. La muestra de estudio fue de 96 usuarios que utilizan los servicios de
la entidad, se aplicd como técnica la encuesta, la cual tuvo una confiabilidad de alfa
de Cronbach de 0.967 para ambas variables. Mediante la prueba de Rho Spearman
se obtuvo como resultado (rho = 0.407; sig = 0.000), que existe relacion directa,
significativa y moderada entre las variables, concluyendo que, mientras mas se
desarrolle e implemente el Gobierno digital en la entidad, los usuarios estaran mas

satisfechos.

Palabras clave: Gobierno electronico, tecnologia de informacion, digitalizacion,

satisfaccion del usuario, calidad del servicio.
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Abstract

This research was related to the eighth Sustainable Development Goal - SDG,
"Decent work and economic growth", since it allowed to determine the influence that
the implementation of digital tools has for access to information, as well as for carrying
out procedures that users require, in order to obtain permits or manage ventures that
improve their quality of life and that of their families. In this sense, its main objective
was to demonstrate the existence of the relationship between digital government and
user satisfaction in a public entity in Lima - Peru. The methodology used was non-
experimental, with a quantitative-cross-sectional and correlational approach. The
study sample was 96 users who use the entity's services; the survey technique was
applied, which had a Cronbach's alpha reliability of 0.967 for both variables. Using the
Spearman Rho test, the result obtained (rho = 0.407; sig = 0.000) was that there is a
direct, significant and moderate relationship between the variables, concluding that
the more digital government is developed and implemented in the entity, the more

satisfied users will be.

Keywords: Electronic government, information technology, digitalization, user

satisfaction, quality of service.



. INTRODUCCION

En el 2019, la propagacién del virus del Covid-19, provoco una pandemia a
nivel mundial, que a su vez generé que muchas entidades publicas desarrollaran
nuevos protocolos para la atencion de los ciudadanos, los cuales ya no podian realizar
sus tramites de manera presencial, y a su vez provoco que las entidades publicas,
tuvieran que adaptarse a los cambios generados y utilizar nuevos recursos
tecnoldégicos dando lugar a la implementacion de la transformacién digital. Una
manera en que se puso a disposicion de los usuarios los servicios digitales, fue
implementando el gobierno digital con herramientas de interaccién entre los
ciudadanos vy las plataformas de atencion, asi como mecanismos virtuales en los
servicios que se brindaron, con el fin de generar un grado de satisfaccion alto en los

usuarios.

De esta manera, la disposicion de tecnologias digitales amigables que lleven a
los ciudadanos a realizar tramites seguros, confiables y en el menor tiempo, impacto
significativamente con el octavo Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS),
contribuyendo positivamente al impulso econdémico. Al tener mayor accesibilidad a la
informacion y contar con datos transparentes que favorezcan el desarrollo y
crecimiento sus emprendimientos, los ciudadanos estuvieron favorecidos vy

satisfechos al poder optimizar sus proyectos y generar bienestar para los suyos.

La UNESCO a través de su pagina web sefiald que la transformacion digital se
involucra en cada aspecto de nuestras vidas, y favorece las oportunidades para llegar
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, asi las nuevas tecnologias pasaron de ser
simples proyectos a redes de herramientas y programas que enlazan a las personas
en todo el mundo, logrando resolver los desafios personales y mundiales. Asimismo,
la directora de la UNESCO, Audrey Azoulay manifest6é sobre la inteligencia artificial
que esta sugiere una alternativa unica para cumplir con los objetivos de desarrollo
sostenible, pero, por otro lado, surgen preocupaciones éticas y desafios que deben

abordarse sin demora.



Segun la Revista Latinoamericana de Economia y Sociedad Digital (Agosto,
2021), en Latinoamérica, los estados que tienen un mejor desarrollo en las politicas
de gobierno digital, son los que forman parte de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (OCDE), en este caso, México y Colombia, tienen
proyectos digitales mas avanzados. Sin embargo, ante el desarrollo tecnoldgico, los
otros paises deben adaptarse y disponer lineamientos en gobierno e innovacion
digital, ya que aun existen brechas entre los estados desarrollados y los que estan en

camino de perfeccionarse, los cuales tienen diferencias de contexto.

En Colombia, se busco alinear la implementacion de herramientas tecnolégicas
en los tramites y procedimientos que brindan las entidades publicas con las politicas
publicas de gobierno en linea, de tal manera que los ciudadanos tengan acceso a la
informacion de manera transparente y a la vez que las entidades compartan
informacion que sea de utilidad para sus procesos de manera coordinada y eficiente
(Tinoco, 2020).

En Ecuador, el desarrollo de la tecnologia y comunicacion facilité la ejecucion
del gobierno electronico, mejorando los servicios que se brindan, y la optimizacién de
recursos favoreciendo la interoperabilidad entre ellas, sin embargo, a nivel local aun
existen deficiencias y no se observan los mismos resultados en cuanto a la ejecucion
del gobierno electrénico (Mera & Avila, 2020). Por otro lado, en la Habana Cuba, la
transformacion digital ha ocasionado un cambio de vida en las personas y en los
servicios que consumen, lo cual ha significado una modificacion de su manera de
pensar y su condicion de vida. Sin embargo, esta transformacion digital, ain no ha
sido concientizada y entendida por muchos jefes, técnicos y ciudadanos en general,
lo cual dificulta el desarrollo de las nuevas tecnologias y su implementacién se hace
lenta. (Garcia & Plasencia 2020).

En el marco nacional, segun la influencia que tiene la transformacion digital a
través del gobierno digital es necesario que se capacite a los servidores y a los
ciudadanos en los conocimientos relacionados a los beneficios de las herramientas
tecnoldgicas, a fin de que puedan ser utilizadas de manera eficiente y permitan que
se efectue la modernizacién de las entidades y se ofrezcan mejores servicios a los

usuarios (Navarro, Chacén, Panduro & Becerra 2022).



En la regién Loreto, la informacion estadistica evidencié que, existe poco uso
y empleo de los servicios digitales por parte de la poblacion, esto debido al
desconocimiento y falta de equipos en su mayoria no se cuenta con el acceso a
internet, no se han adquirido computadoras y teléfonos celulares, es por ello que se
debe impulsar el uso de tecnologias informaticas y brindar mayor informacion a los
ciudadanos de todos los beneficios que trae la transformacion digital y el empleo de
estas en la vida cotidiana asi como en el empleo de solicitudes de informacién y
tramites administrativos, o que hara que se produzca un cambio significativo en la

sociedad y en logro de los objetivos del gobierno digital (Lépez & Bardales, 2022).

La Secretaria de Gobierno y Transformacion digital, mediante su Resolucion
N°001-2024-PCM/SGTD, resuelve la creacion de la Alianza Nacional por una internet
limpia, teniendo como antecedente, la Politica Nacional de Transformacion Digital al
2030, aprobada mediante Decreto Supremo N° 085-2023-PCM, la cual establece
como Objetivo Prioritario 5 “Fortalecer la seguridad y familiaridad digital en la
sociedad” con lo cual se busca construir un ambiente digital seguro, que incentive un
adecuado tratamiento de riesgos a la seguridad y privacidad; y, por ende, fortalezca

la seguridad y confianza digital de los ciudadanos.

En una publicacion del Diario Oficial El Peruano, (Enero, 2021), la periodista
Sofia Pichihua senalé que, durante el 2020, el Ejecutivo public6 mas de 100
normativas relacionadas al impulso del gobierno digital, la seguridad digital y los
cambios digitales. Asimismo, el 52% de los gobiernos regionales incluyeron la
innovacion digital como objetivo estratégico en sus planes, mientras que el 80% de
organismos independientes y el 56% de las empresas del Estado han conformado su
Comité de Gobierno Digital, por lo que, estos adelantos en gobierno digital apuntan
al proceso de transformacion digital que acercara los servicios del Estado al
ciudadano.

En el nivel local, se tuvo un gran avance en cuanto a la implementacioén de
servicios en linea y plataformas digitales que ya se utilizan en muchas entidades
publicas, lo cual permite el acceso de informacion y la realizacién de tramites virtuales,
ademas que se viene impulsando la creacién de una plataforma que integre todos los

servicios que se brindan con calidad y seguridad. Sin embargo, aun existe una brecha
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importante de llevar estos servicios y desarrollo tecnoldgico a las zonas alejadas de
la capital, debido al costo que involucra llevar la infraestructura adecuada a estas
zonas rurales y a la vez que se tiene un riesgo en cuanto a la defensa de datos y la

seguridad de informacion (Garibaldi, Cama &Massa-Palacios, 2023).

El problema de la entidad en estudio, es que no todos sus procedimientos y
servicios estan automatizados y existen todavia aquellos que se realizan de forma
manual, lo cual ocasiona que no se atienda las solicitudes de los usuarios en el tiempo
establecido lo que genera usuarios insatisfechos. Por otro lado, el personal no esta
suficientemente capacitado con la informacion actualizada de los servicios digitales
con los que cuenta la entidad y los tramites que realizan las diferentes unidades
organicas operacionales, es por ello que la entidad requiere la asignacion de recursos
y establecer prioridades para el desarrollo e implementacion progresiva de proyectos
del plan de gobierno digital en todos sus servicios y la actualizacion de su base de
datos, realizando la difusion y promocion masiva de sus nuevos servicios a través de
su pagina web y redes sociales, a fin de que los usuarios tengan conocimiento de

ellos y accedan facilmente a los tramites que desean realizar.

Por lo sefialado, el problema general de la investigacion consistid en encontrar
¢ Cual es la relacion que existe entre el Gobierno digital y la satisfaccién al usuario en
una entidad publica de Lima - Peru, 20247 del cual se desprenden los siguientes
problemas especificos: (a) ¢Cual es la relacion que existe entre la interaccion del
gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una entidad publica de Lima - Peru,
20247; (b) ¢, Cual es la relacion que existe entre la transaccion del gobierno digital y
la satisfaccidon del usuario en una entidad publica de Lima - Peru, 20247?; (c) ¢, Cual es
la relacién que existe entre la transformacion de gobierno digital y la satisfaccién del

usuario en una entidad publica de Lima - Perua, 20247.

En relacion a la justificacion, el presente trabajo es relevante porque dio a
conocer la importancia del gobierno digital para la satisfaccion del usuario en el sector
publico de acuerdo a lo siguiente: Tedrico, aportar nuevos conocimientos en el marco
de gobierno digital, a través del analisis de las dimensiones del gobierno digital, los
cuales se asocian a la prestacion de servicios y a la capacidad de interaccion con los

ciudadanos a través de nuevos canales de informacién y comunicacién que surgen
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de la ejecucion de las tecnologias informaticas y de comunicacion. Metodolégica,
mediante indicadores que permitan medir el nivel de implementacién de servicios
automatizados que beneficien a los usuarios de la institucion publica. Practica, porque
permitird acercar la tecnologia a los usuarios facilitando el ingreso a los canales
digitales y a su vez se mejoraran los servicios brindados para beneficio de todos los

ciudadanos.

El objetivo general de la investigacion fue: Determinar la relacion que existe
entre el Gobierno digital y la satisfaccion al usuario en una entidad publica de Lima,
2024. Con referencia a los especificos seran: (a) Identificar la relacidon que existe entre
la interaccion del gobierno digital y la satisfaccién del usuario en una entidad publica
de Lima - Peru, 2024; (b) Identificar la relacién que existe entre la transaccion del
gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una entidad publica de Lima - Peru,
2024; (c) ldentificar la relacién que existe entre la transformacién del gobierno digital

y la satisfaccion del usuario en una entidad publica de Lima - Peru, 2024.

Como parte de los antecedentes internacionales, en América Latina, Morales
et. al (2020) en su articulo de investigacion sobre el estudio del gobierno de datos
abiertos, tuvo como objetivo realizar una discusién sobre el nuevo modelo que
significa el gobierno electrénico en la gestion publica. Se basoé en un enfoque mixto,
con una técnica cientifica, usando como herramientas de aplicacion la revision y
analisis de material bibliografico. Se obtuvo como resultados, una nueva vision de los
aportes de la transformacion digital en la gestion publica tanto por el lado de la
comunicacién como por el lado de la transparencia de la informacion. Por otro lado,
el articulo concluyé que las nuevas herramientas tecnoldgicas permiten que se
ejecuten los procesos de adquisiciones publicas de manera mas eficiente, logrando
beneficios en los servicios publicos brindados y asimismo generando confianza en los

mecanismos digitales que se ofrecen a la sociedad.

En México, Farro (2021) en su articulo sobre la gestion publica y el gobierno
electronico, tuvo como objetivo destacar cuan importante es la aplicacion del gobierno
electronico para las entidades publicas. Se basé en un enfoque cuantitativo utilizando
la revision de bibliografia de diversos autores. Se obtuvo como resultado que, llevar

a cabo una planificacion adecuada de la modernizacién digital como parte de las
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estrategias del gobierno y su incorporacién en los planes operativos y programas
institucionales, produce un acercamiento con la ciudadania debido a que, se ven
beneficiados con las nuevas herramientas tecnoldgicas lo cual satisface sus
necesidades y expectativas. Por otro lado, el estudio concluy6 que el desarrollo del
gobierno electrénico en la administracion publica permitiria el logro de objetivos en

cuanto a convertir a un estado en econémicamente mas productivo.

En Cuba, Lucas (2020) en su articulo de tecnologias informacion relacionado
al hecho del conocimiento de los ciudadanos sobre la modernizacién alcanzada con
el gobierno digital, tuvo como objetivo establecer la dependencia que existe entre el
grado de progreso alcanzado con los métodos de informacion y la comprension que
tienen los ciudadanos de esta innovacion. Se basé en el enfoque de revision de
diferentes investigaciones, con un método sistematico estructural funcional, utilizando
como instrumentos de recojo de informacion la observacién y entrevistas. Se obtuvo
como resultado, que se tiene un gobierno mas eficiente que permite el acercamiento
con la ciudadania al brindar mejores servicios, acceso a la informacién econdémica y
financiera, involucramiento en las elecciones y reduccién de la corrupciéon. Concluyo
que, mientras mas se implementen los servicios digitalizados en las instituciones

publicas mayor es el conocimiento de las personas sobre la modernizacion.

En Colombia, Toro et. al (2020) en su trabajo de revisién relacionado al
gobierno digital en la consolidacion de politicas con mas transparencia y proactividad,
tuvo como objetivo comprobar el avance de implementacion del gobierno digital y sus
dimensiones en varios paises del mundo y también en Colombia. Se bas6 en el
enfoque de revisidn de diferentes investigaciones, con un método deductivo,
utilizando como instrumentos de recojo de informacién la base de datos
multidisciplinarios. Se tuvo como resultado, que los paises vienen adoptando las
politicas de gobierno digital en sus procesos porque reconocen los beneficios que
genera el uso de tecnologias, como herramientas que permiten el logro de sus planes
institucionales y el logro de sus objetivos. El estudio concluy6 que se puede afirmar
que la ejecucion del gobierno digital en diversos paises permite el acercamiento de

los ciudadanos con las politicas publicas.



En Ecuador, Medina et. al (2022) en su articulo de ciencias e investigacion
respecto al estudio conceptual de la transformacion digital en las empresas, tuvo
como objetivo realizar una revisién de las teorias sobre la transformacién digital y su
efecto en las organizaciones. Se bas6 en el enfoque de revision informativo y
documental, con un método analitico, utilizando como instrumentos herramientas
digitales. Se obtuvo como resultados, que el éxito en las empresas radica en su
capacidad de adoptarse a los cambios y mejorar sus procesos haciéndolos mas
eficientes incorporando la tecnologia en sus operaciones. Por otro lado, el estudio
concluyo que el uso de las herramientas digitales permite a las empresas ahorrar en
tiempo y dinero ya que hace el trabajo mas accesible y permite satisfacer las
necesidades de los clientes, dando lugar a que se adquiera una mayor ventaja frente
a otras que aun no implementan la digitalizacion en sus procesos operativos y de

gestion.

Respecto a los antecedentes nacionales, Borda (2022) en su tesis referente al
analisis de la variable gobierno digital con la variable satisfaccién del usuario en una
oficina registral de Lima se obtuvo como resultado que el gobierno digital se despliega
de forma eficaz, sin embargo, no es percibida de la misma manera por parte de los
usuarios. Por otro lado, se obtuvo como conclusién que a medida que se vaya
implementando mejoras en cuanto a la transformacion digital en los tramites
brindados se alcanzara un mayor agrado por parte de los usuarios, lo cual guarda

relacion con la problematica que se tiene en la entidad de estudio.

Miranda (2023) en su tesis referente a la determinacion de correspondencia
entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario, se obtuvo como resultado que
ambos estan relacionados directamente ya que ejecutar espacios digitales hace que
los usuarios queden mas satisfechos al poder acceder a los servicios publicos y ser
atendidos de manera oportuna, por ello es necesario que se realizan cambios a nivel
organizacional a fin de que se mejoren los procesos y se adecuen a la objetivos y
metas de la municipalidad. Asimismo, el incorporar las atenciones virtuales para
beneficio y satisfaccion de los usuarios guarda dependencia con la problematica de

la entidad en estudio.



Panduro (2023) en su tesis referente a la determinacién de la percepcién de
los usuarios frente al uso del gobierno digital tuvo como resultado que, los usuarios
tienen una mejor aceptacion del uso del gobierno digital en todos sus niveles cuando
se realiza de manera adecuada, ya que los servicios ofrecidos a los usuarios se
vuelven mas eficientes, lo cual produce que se sientan satisfechos, Sin embargo,
actualmente los tramites no son de calidad, ya que las herramientas digitales no se
encuentran desarrolladas en sus procesos, lo cual hace que los usuarios estén
inconformes e incomodos ante el desconocimiento del estado de sus tramites. Es por
ello, que se considera que la problematica que se tiene en la fiscalia guarda relacién

con la que se tiene en la entidad de estudio.

Ruiz (2021) en su tesis referente al analisis de la relacion del gobierno digital
con la aceptacion y uso de los usuarios en la region San Martin, tuvo como resultado
que existe un nivel de avance medio en los procesos y tramites automatizados, lo cual
provoca que los usuarios no estén totalmente conformes con la plataforma web a la
que acceden pues aun tiene deficiencias en la calidad de los servicios. En tal sentido,
las mejoras que se deben realizar en los tramites que se encuentran virtualizados,
para cumplir con las expectativas de los usuarios se relaciona con la problematica de

la entidad en estudio.

Ojeda (2020) en su tesis referente al analisis de la correspondencia del
gobierno digital y el agrado de las personas en el valle del Santa, obtuvo como
resultado que existe entre ambos una relacién significativa ya que a medida que se
implementan las herramientas digitales en las entidades del poder judicial, se mejora
la percepcion de los usuarios a las innovaciones tecnoldgicas, porque se disminuyen
los tiempos de espera para el acceso a la informacién y asi mismo este les permite
realizar tramites de forma segura, sin embargo, actualmente no se cuentan con todo
los servicios digitales implementados motivos por lo cual la entidad debe considerarlo
como parte de las mejoras de sus procesos de gestion, lo cual guarda relacion con la

problematica de la entidad en estudio.

En relacién a las teorias que relacionan las variables de estudio. La teoria
General de Sistemas avalada por Bertalanffy y Rosenzweig, que sustenta el valor de

concretar y disefar las estrategias necesarias ante las deficiencias que se pudieran
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presentar en el medio y, asimismo, brindar la informaciéon que se requiera para la
optimizacion de los procesos utilizando la tecnologia digital. De esta manera las
organizaciones pueden planificar mejor sus proyectos y relacionar sus procesos con
los sistemas de datos abiertos cumpliendo con la reglamentacion y disposiciones que
los rige en beneficio propio y de su entorno. En ese sentido, el gobierno digital permite
mejorar los procesos y brindar mejores servicios a los ciudadanos contando con la
proteccion de datos personales que exige la ley y la reglamentacion de entornos
digitales. (Aragén, 2020; Dominguez, 2024; Dominguez, 2023).

Otra teoria, es la teoria del conocimiento avalada por Nonaka y Takeuchi, que
sustenta la importancia de convertir a las organizaciones que lo utilizan en altamente
competitivas ya que pueden aplicar el estudio adquirido en la mejora de sus procesos
y los servicios que ofrecen. Asi como generar en su personal las habilidades
necesarias que requieren para realizar sus actividades de una manera optima y
desarrollar su creatividad para la mejora de su entorno y de sus procesos orientados
hacia la mejora de resultados, y la satisfaccion de sus clientes. En tal sentido, la teoria
del conocimiento permite implementar nuevos servicios digitales aplicando Ila
informacion que se tiene en el desarrollo de las herramientas informaticas en
funcionamiento y de esta manera incrementar la satisfaccion de las personas con los
avances en los procedimientos y atenciones que ofrece. (Aragon, 2020; Velasquez
et. al, 2020; Guarin 2020).

Asimismo, la teoria del conectivismo avalada por Siemens, que sustenta la
importancia de generar una serie de interconexiones entre redes de informacion que
se han de utilidad para la organizacion y sean de relevancia para el conocimiento y
desarrollo de los sistemas. Asimismo, que, el conocimiento adquirido, mejore la
perspectiva de las personas en relacién a su interaccion con el medio y su entorno y
busque en ellos la integracién con otros mecanismos de trabajo para la solucién de
problemas complejos. Al contar con mas informacién es posible generar enlaces
cognitivos que amplien los conocimientos. En tal sentido, la teoria del conectivismo
permite contar con sistemas y redes realmente utiles para la organizacion y se depure
aquella informacion que sea obsoleta o errada a fin de brindar a los usuarios
informacion consistente y sin errores. (De la cruz, 2021; Gargicevich, 2020; Monroy
et. al; 2021).



Otra teoria sobre el gobierno digital, es la teoria de redes planteada por Baum
& Di Maio (2020), donde plantean que la gestidn publica involucra todos los servicios
que brinda y se relacionan entre si de manera independiente utilizando las redes y
tecnologias de soporte a través de las plataformas virtuales, logrando grandes
mejoras en la atencién a la ciudadania, alcanzando satisfacer las necesidades de los
usuarios. Esta teoria propone cuatro fases, la presencia, la interaccion, la transaccién

y la transformacion.

Al respecto, el presente trabajo de investigacion tuvo afinidad con la teoria
planteada por Baum & Di Maio, puesto que se utilizan dimensiones similares en el
trabajo tales como la interaccion, transaccion y transformacién para evaluar la
dependencia con el grado de aceptacion de las personas. Sin embargo, en cuanto a
la primera dimension, la presencia que es la fase en donde se pone a disposicién del
publico las leyes, normativas y documentos de gestidon de la entidad, sin tener relacién
o interaccion alguna con la ciudadania. En tal sentido, no se considera como una

dimensién que nos permite analizar la calidad de satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a la satisfaccion del usuario, contamos con la teoria de las
Contingencias avalada por Lawrence y Lorsch la cual sustentdé la importancia de
buscar que las instituciones tengan éxito en el cumplimiento de sus metas y objetivos
siempre que estas desarrollen planes estratégicos que se adecuen a los cambios que
ocurren en su medio, las organizaciones actuan de acuerdo a las situaciones que se
presentan y no pueden permanecer rigidas al cambio ya que eso los llevaria a un
desequilibrio en sus actividades operativas. Es por ello que deben evaluar las
condiciones que se presenten en su ambiente, para que no afecte el desarrollo de sus
procesos y realizar las modificaciones necesarias a fin de que no se afecte el
cumplimiento de sus objetivos y metas planificadas, tomado en cuenta las
necesidades de los ciudadanos como agentes de su medio externo. (Ariza et. al,
2020; Aguero, 2021; Perilla, 2021).

Dentro del marco tedrico, Garcia et. al, (2020), definié el gobierno digital, como
la nueva opcion que tiene el Estado para fortalecer la confianza y acercar a los

ciudadanos con las plataformas digitales, impulsando el cambio en los servicios
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administrativos de tal manera que se conviertan en procesos automaticos que lleven
al pais al crecimiento econémico y social para el bienestar y satisfaccién de los
ciudadanos. De esta manera nos ayuda a brindar una mejor atencion a los ciudadanos
y cumplir con sus expectativas de atencion generando confianza en los sistemas

digitales.

Enriquez (2022), definio el gobierno digital como el impulso que necesita la
gestidén publica para lograr el cambio en sus procedimientos administrativos de tal
manera que se conviertan en procesos automaticos que lleven al pais al crecimiento
econdmico y social para el bienestar y satisfaccién de los ciudadanos. Por lo cual
brinda las herramientas necesarias para el progreso de los procedimientos y servicios
que se requieren para contar con una administracion acorde a la nueva era de
transformacion digital, y garantizar de esta manera que los ciudadanos llenen sus

expectativas.

Navarro (2022), definio el gobierno digital como una parte de la politica publica
que los organismos administrativos deben tomar en cuenta dentro de sus estructuras
organicas, contando con actividades que involucren a los ciudadanos en el desarrollo
de sus procesos a fin de cumplir con sus necesidades y expectativas. Con la finalidad
de brindar los mecanismos necesarios para la mejora de los procedimientos y
servicios acorde a la nueva era de transformacion digital, logrando de esta manera

que se cumplan con las necesidades de los ciudadanos.

En tal sentido, la definicién de gobierno digital que se consider6 a fin con el
presente trabajo de investigacién es la de Toro-Garcia et. al, puesto que, se asemeja
mejor con la realidad de la entidad en estudio, ya que se viene impulsando el
desarrollo de servicios automatizados que ayuden a brindar una mejor atencién a los
ciudadanos y cumplir con sus expectativas de atencion, ademas que se genera

confianza en el uso de los sistemas digitales.

Por otro lado, en relacion a las dimensiones de la variable gobierno digital
Martinez (2022), definié la interaccion como aquella que permite mantener un
contacto permanente con el ciudadano en cuanto a la recepcion de sus solicitudes,

asi como, darle una respuesta a través del mismo medio, a fin fomentar una
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comunicacién activa entre la entidad y el usuario, lo cual permitira conocer si los
canales de comunicacion existentes son adecuados y si los usuarios estan
satisfechos con loa canales de informacion y comunicacion existentes y si las

notificaciones, quejas y reclamos se realizan de forma efectiva.

Espinoza (2022), definié la interaccion como aquella que, permite a las
entidades publicas tener un acercamiento directo con todos los usuarios a través de
los diversos aplicativos tecnolégicos, poniendo a disposicién de todo el publico
usuario los servicios digitales en linea, de tal manera que pueda hacer sus consultas
a través de las diferentes redes sociales, lo cual nos acerca al conocimiento de las
necesidades de los usuarios, a fin de darle la atencion correspondiente en el menor
tiempo posible, este conocimiento permite ir mejorando los procesos basados en una

planificacion.

Carrasco (2023), definié la interaccibn como aquella que, permite a los
ciudadanos, entidades publicas y privadas y al mismo estado acceder a los servicios
publicos y mejorarlos, contando con los medios virtuales que ayudan a simplificar los
proceso, contando con medios de comunicacion en linea, lo cual mejora la relacion
de la entidad con los usuarios, al tener conocimiento de sus necesidades y
expectativas y brindar respuesta inmediata a sus consultas y atender sus quejas y

reclamos.

Respecto a la dimension transaccién, Martinez (2022), la defini6 como aquella
que, posibilita gestionar los tramites sin salir de casa, ya que se realizan los pagos
directamente a través de las plataformas digitales, lo cual ayuda a valorar el grado de
uso de los ciudadanos respecto a los aplicativos en linea tanto para realizar su tramite
como para hacer pagos en linea. Asimismo, Carrasco (2023) define a la transaccion
como aquella que, fomenta la realizacién del uso de medios de pagos digitales, para
el inicio de los tramites y su posterior seguimiento a fin de conocer si finalizo sin tener
que salir de casa. Por otro lado, Rucoba (2019), define a la transaccion como aquella
que relaciona los medios de informacién con los servicios que las instituciones ofrecen
con la finalidad de ofrecer servicios totalmente sistematizados y de uso amigable para

todos los ciudadanos.
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En relacion a la dimension transformacion, Martinez (2022), la definié como
aquella que, involucra la modificacion de los procesos internos de las instituciones
publicas para lograr la participacion de los ciudadanos de manera activa, fortaleciendo
el uso de los medios digitales en beneficio de la sociedad, por lo que impulsa al logro
de los objetivos institucionales, implementando servicios automatizados, adecuando
los medios tecnoldgicos a las necesidades de los usuarios. Asimismo, Espinoza
(2022), la define como un medio que favorece el paso de la atencion presencial a la
atencién virtual, con las nuevas demandas que requieren el publico usuario y en el
contexto del gobierno digital lo cual genera la satisfaccién de los usuarios, lo que
ayuda a desaparecer la informalidad y la presencialidad evitando las colas, ya que se
implementan procedimientos y servicios virtuales en diversas plataformas con el fin

de que los usuarios accedan facilmente a la realizacion de sus tramites.

En cuanto a la satisfaccién del usuario, La Torre Santos (2022), la definié como
el nivel de agrado que produce un producto o servicio consumido al ciudadano,
dependiendo del cumplimiento de sus expectativas, el producto o servicio brindara
menor o mayor satisfaccion al usuario, lo cual ayuda a conocer si los usuarios estan
conformes con los servicios brindados y si estan satisfechos con las herramientas que
se vienen utilizando en la entidad. Asimismo, Ochoa (2021), la define como el nivel
de aceptacion de tiene el usuario del producto o servicio consumido y de los beneficios
qgue recibe después de haberlo utilizado, ayudando a conocer si los usuarios estan
satisfechos con los servicios digitales que brinda la entidad y si vienen cumpliendo

con sus necesidades en cuanto a los plazos de atencién.

Por otro lado, Estrada (2021), la defini6 como el grado de aceptaciéon que
ocasiona un producto o servicio consumido cuando se comprueba que tiene todas las
caracteristicas requeridas por el usuario, cumpliendo sus expectativas, lo cual
permitira evaluar el grado de aceptacion que las personas tienen respecto a los
servicios y procedimientos brindados en la entidad y si estas cumplen con sus
expectativas, dando como resultado que se sientan satisfechos con los tramites

realizados.

En tal sentido, la definicion de satisfaccion del usuario que se considero a fin

con el presente trabajo es la de La Torre Santos, puesto que es acorde con las
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dimensiones utilizadas, ya que nos ayudan a evaluar el nivel de agrado de los
usuarios en relacion a los servicios que se ofrecen en la entidad, permitiendo analizar
si se encuentran o no satisfechos con las plataformas y herramientas digitales que se

tienen a disposicién del publico usuario.

Asimismo, respecto a las dimensiones, es necesario considerar los elementos
tangibles, los elementos intangibles y la sostenibilidad, con los cuales se pudo
determinar el grado de satisfaccion que producen los servicios brindados a los
usuarios. En cuanto a los elementos tangibles, se refieren a aquellos componentes
que presenta un producto o servicio que pueden ser percibidos por los sentidos y que
se vinculan con los beneficios palpables que brinda el servicio. Teniendo como
indicador entre otros a la calidad del servicio que permite conocer si cumple 0 no con
lo esperado por los usuarios, asi como los servicios innovadores que pudiera
contener, que permite medir cuan amigable y manejable es el uso del servicio para
los usuarios, con ellos se podra analizar si el usuario tiene una percepcion agradable

o no del servicio (Fontalvo et, al, 2020).

Los elementos intangibles, se refiere a los componentes que seran percibidos
por los usuarios de manera personal, individual o subjetiva, ya que dependera de
como lo percibe cada persona en relaciébn al cumplimiento de sus propias
expectativas, en este caso tendra como indicador la capacidad o respuesta rapida,
que medira cuan pronta es la respuesta o solucién que se le brinda ante una consulta,
queja o reclamo y como se la brinda, y el indicador cumplimiento en los plazos de
atencién que permitira conocer si se brinda la atencién de manera oportuna y si el
usuario considera que se ha cumplido con sus propias aspiraciones, por lo cual nos
podra indicar si ha producido un beneficio positivo o negativo a cada usuario de

manera individual (Ficco et. al, 2021).

La sostenibilidad del servicio, se refiere a la forma como la empresa o entidad
asegura que los servicios brindados perduren en el tiempo y puedan ser mejorados,
de esta manera garantizar que los servicios brinden mejores resultados a los usuarios,
en esta dimensién se podra considerar como indicadores a la disponibilidad del
servicio que permitid medir cuan asequible es el servicio y el indicador capacidad de

atencién que ayudd a conocer cuantos usuarios pueden ser atendidos por la
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institucion que ofrece el servicio, de esta manera se evaluaron las posibilidades de
mejora que se podian realizar en las atenciones orientados a obtener resultados

positivos (Zegarra, 2019).

El uso de la tecnologia de informacién se ha difundido mediante la aprobacién
de diferentes leyes que incentivan al desarrollo del gobierno digital y la aplicacion de
los mecanismos virtuales en la administracion publica, asimismo, determina que la
virtualizacion debe provocar una cultura de buena atencién a los usuarios y generar
procedimientos y servicios simplificados de gestion en las instituciones del sector
publico (Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, 2018). Asimismo, el gobierno digital se
encuentra regulado a fin de que, todas las entidades publicas puedan paulatinamente
ir incorporando en sus procedimientos y servicios la digitalizacion y la generacion de
servicios digitales que permitan a los ciudadanos obtener de manera rapida y
accesible los documentos que requiere sin necesidad de acudir presencialmente a

los lugares de atencion de la entidad (Decreto Legislativo N°1412).

A partir de lo expuesto, se formulé como hipétesis general la siguiente: Existe
relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion al usuario en una entidad publica de
Lima - Peru 2024. Las especificas seran: (a) Existe relacién entre la interaccion del
gobierno electrénico y la satisfaccion al usuario en una entidad publica de Lima - Peru,
2024; (b) Existe relacion entre la transaccion del gobierno digital y la satisfaccion del
usuario en una entidad publica de Lima — Peru, 2024; (c) Existe relacién entre la
transformacion del gobierno digital y la satisfaccion del usuario en una entidad publica
de Lima - Peru, 2024.
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Il. METODOLOGIA

El estudio se desarrollé utilizando como método para esta investigacion el
enfoque cuantitativo, este enfoque utiliza informacién numérica a fin de determinar si
los objetivos planteados se vinculan con los objetivos del trabajo de investigacion. Se
empled datos estadisticos a fin de comprobar las hipotesis planteadas, verificar el
comportamiento de las muestras y asegurar que los resultados obtenidos sean
confiables. Es asi que permitié encontrar la existencia de relacién entre las variables
que se investigaron y a partir de ello determinar la validez o no cada una de las

hipotesis planteadas (Callirgos et. al, 2022; Sanchez et. al, 2018).

Otro de los aspectos considerados es el tipo de investigacion, que en el
presente trabajo fue de tipo basica, ya que se buscd obtener los conocimientos que
ayuden a verificar una teoria, de tal manera que se encuentre los lineamientos que la
rigen. Nos brinda los conocimientos necesarios para realizar la investigacion y obtener
los resultados que se necesitan para dar conformidad de la teoria utilizada. (Sanchez
et. al, 2018). Asimismo, el nivel de investigacion que se utilizé es el descriptivo que
detalla las principales caracteristicas de las variables de estudio y va de la mano con
el nivel correlacional ya que, mediante este, sera posible ver la dependencia entre las
variables. Fue de utilidad para conocer las caracteristicas y comportamiento de las

variables y su interrelaciéon (Callirgos et. al, 2022).

En cuanto al disefio de la investigacién fue no experimental de corte
transversal, ya que no se manipula en ninguin momento a las variables de estudio, y
la recopilacién de datos se hace utilizando la técnica denominada encuesta con el fin
de obtener una informacién exacta. Sobre el corte transversal, tiene que ver con la
cantidad de veces que se aplicaron los instrumentos, en este caso la recoleccion de

datos, se realizd en una sola oportunidad (Callirgos et. al, 2022).

En cuanto a la variable gobierno digital definida como la nueva opcién que tiene
el Estado para fortalecer la confianza y lograr el acercamiento de los ciudadanos con
los medios digitales, la cual permite lograr su satisfaccion y bienestar general desde
la postura de (Garcia et. al, 2020). Respecto a las dimensiones identificadas se

consideraron la interaccion, la transaccion y la transformacién y 9 indicadores:
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Implementacion de consulta de tramites, atencion de quejas y reclamos, utilizacién de
herramientas de informacién y comunicacion, realizacion de tramites virtuales, nivel
del servicio, mejoras en la satisfaccion, mejoras en los servicios, mejoras en los

procesos y transparencia (Garcia & Sanchez, 2023).

La variable satisfaccion del usuario definida como el nivel de agrado que
produce un producto o servicio consumido por el ciudadano, dependiendo del
cumplimiento de sus expectativas, el producto o servicio le brindé menor o mayor
satisfaccion desde la postura de (Santos, 2022). Respecto a las dimensiones
identificadas se consideraron elementos tangibles, elementos intangibles vy
sostenibilidad del servicio (Fontalvo et, al, 2020) y 6 indicadores: Calidad del servicio,
servicios innovadores, respuesta rapida, cumplimiento de plazos, disponibilidad del

servicio, capacidad de atencién del servicio (Zegarra, 2019).

Para realizar la investigacion se requirid la participacion de un grupo de
ciudadanos que utilizan los servicios de una entidad publica de Lima, quienes fueron
la poblacion de estudio, la cual se define como la cantidad de personas que
intervendran en la recoleccién de datos y que hacen uso de los servicios que ofrece
la entidad que forma parte del presente trabajo (Carhuancho et. al, 2019). En este
caso se considerd la poblacién de estudio igual a la muestra, la cual estuvo
conformada por un total de 96 usuarios. Asimismo, el muestreo, que se trata de la
seleccion indistinta de usuarios que forman parte de la poblacién, sera de 20 personas

con la cual se determind la confiabilidad de los instrumentos (Sanchez et. al, 2018).

La técnica de toma de datos que se utilizé fue la encuesta, la cual es definida
como aquella técnica que permite realizar preguntas con el fin de obtener informacién
exacta sobre una determinada problematica o caso en estudio (Medina et al., 2023).
En relacion al instrumento utilizado fue el llamado cuestionario, que estuvo compuesto
de diversas preguntas cerradas elaboradas por el investigador y que, para ser
respondidas se requiere la presencia o no de los encuestados (Carhuancho et al.,
2029). En el caso de nuestra investigacion los usuarios respondieron presencialmente
los instrumentos de medicion, previa explicacion de la forma como debia ser llenado
y asimismo dando la indicacion que era completamente anénima y que se requeria

de su total sinceridad.
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Los datos que se utilizaron para la obtencién de los resultados, en el caso de
la variable gobierno digital estuvo comprendido por una encuesta de 18 interrogantes
y en el caso de la variable satisfaccion del usuario estuvo comprendida por 16
interrogantes. Ambas con una escala de estimacion de tipo ordinal, teniendo valores
del 1 al 5, siendo: (1) = Pésimo, (2) = Malo, (3) = Normal, (4) = Bueno, (5) = Excelente.
Siendo la escala de medicion definida como una técnica de medida que determina
una correspondencia entre la numeracién y las propiedades de las dimensiones a ser
medidos (Sanchez et. al, 2018).

Respecto, a la intencion que se tuvo al utilizar el instrumento de medicion de
la variable gobierno digital fue medir cuanto conoce la poblacién sobre el trabajo
desarrollado por la entidad respecto a la aplicacién del gobierno digital en sus
tramites, y si los utiliza de forma continua. En tal sentido, este cuestionario permitié
encontrar valores desde 18 a 90 puntos en el total minimo y maximo respectivamente
asimismo valores de 42 a 65 en un rango regular. Por otro lado, el instrumento de
medicion de la variable satisfaccidon del usuario tuvo como propésito conocer si los
servicios que la entidad ofrece a través de su plataforma virtual cuentan con la
aceptacion de la poblacion y si esta conforme con lo obtiene de su uso. En ese
sentido, este cuestionario permitié encontrar valores que van desde 16 a 80 puntos
en el total minimo y maximo respectivamente y valores de 37 a 58 puntos en un rango

regular.

Asimismo, los cuestionarios elaborados, contaron con la aprobacion del juicio
de tres expertos con conocimientos y experiencia amplia en gestion publica, en cuanto
al nivel de confiabilidad de los mismos fue hallado mediante la prueba Alfa de
Cronbach, a fin de aceptar la confiabilidad de los instrumentos y proceder a aplicarlos
en ambas variables. En cuanto a la obtencién de los resultados estadisticos se utilizd
el software SPSS, con el que se pudo conocer el coeficiente de correlacion y nos
ayudo a rechazar o aceptar la hipétesis planteada y determinar si existe correlacién

positiva o negativa entre las variables que se analizaron.

Como parte final es importante considerar los aspectos éticos, en tal sentido,
se precisa que, el trabajo de investigacion desarrollado, incluyo lo dispuesto en el

Cadigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo, asi como la Ley N°

18



30309 Reglamento de Investigacion de la citada universidad, la cual promueve a la
transparencia, probidad y responsabilidad en la elaboracion del presente estudio.
Igualmente, el uso adecuado de la American Psychological Association (APA) —

séptima edicion que imposibilita las copias en la redaccion.

19



lll. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Luego de la recolecciéon de datos por medio de los instrumentos de medicion,
se procedié con el analisis correspondiente utilizando el software SPSS, como
herramienta para realizar el andlisis estadistico y determinar la correlacion de

nuestras variables.
En tal sentido se muestran los siguientes resultados:
Tabla 1

Nivel de gobierno digital

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 4%
Regular 20 55%
Alto 72 41%
Total 96 100%

Nota: Base de datos del instrumento de medicién

De la Tabla 1, se puede observar que los usuarios tienen un alto nivel de
percepcion sobre la ejecucion del gobierno digital en la entidad, de lo cual se puede
inferir que la entidad viene desarrollando mejoras en su plataforma digital, asi como
realizando la difusion de sus servicios digitales a fin de los usuarios tenga

conocimiento de ellos y hagan el uso del mismo para sus tramites.
Tabla 2

Nivel de dimensiones del Gobierno digital

Niveles Interaccién Transaccion Transformacién

f % f % f %
Bajo 4 4.2% 3 3.1% 3 3.1%
Regular 22 22.9% 21 21.9% 19 19.8%
Alto 70 72.9% 72 75% 74 77.1%
Total 96 100% 96 100% 96 100%

Nota: Base de datos del instrumento de medicién f = Frecuencia y % = Porcentaje
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En este caso, se puede observar los siguientes resultados: La dimensién
interaccion tiene un nivel de uso de regular a alto por los usuarios lo cual indica que,
la implementacion de los canales de accesos a la informaciéon y comunicacion,
consultas de tramites y la atencidn de quejas y reclamos, que se tienen en la pagina
web de la entidad vienen siendo efectivos ya que son de uso masivo por los usuarios.
La dimensién Transaccion igualmente tiene un nivel de uso de regular a alto, que
evidencia la implementacion de tramites virtuales en la entidad, y que el nivel de
servicio viene siendo satisfactorio para los usuarios. La dimension Transformacion
presenta un nivel muy alto de aceptacién por parte de los usuarios, lo cual nos indica
que la entidad viene realizando las mejoras necesarias en sus servicios y procesos a
fin de que, los usuarios accedan sin dificultad a los servicios brindados y pueden

realizar sus tramites en los plazos establecidos.

Tabla 3

Nivel de Satisfaccién del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11.5%
Regular 42 43.8%
Alto 43 44 8%
Total 96 100%

Nota: Base de datos del instrumento de medicién

En este caso se puede observar que el nivel de satisfaccion de los usuarios se
encuentra en un nivel regular a alto puesto que el porcentaje en ambos casos es
similar, no tiene predominancia el alto, sin embargo, se puede inferir que los usuarios
se sienten satisfechos con los servicios digitales que ofrece la entidad, y de
permanecer esta tendencia el nivel de satisfaccion pasaria de ser regular a un nivel

de satisfaccion alto.

Tabla 4

Nivel de dimensiones de Satisfaccion del usuario

Niveles Elementos tangibles Elementos intangibles  Sostenible
f % f % f %
Bajo 11 11.5% 11 6% 12 12.5%
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Regular 42
Alto 43
Total 96

43.8%
44.8%
100%

37
48
96

92%
2%

100%

45
39
96

46.9%
40.6%
100%

Nota: Base de datos del instrumento de medicién f = Frecuencia y % = Porcentaje

En el caso de las dimensiones de Satisfaccion del usuario, se puede observar

los siguientes resultados: La dimensién elementos tangibles tiene un nivel de

satisfaccion de regular a alto por los usuarios lo cual nos indica que, la entidad esta

brindando servicios de calidad y asimismo implementando servicios innovadores que

los usuarios pueden utilizar cuando acceden a las plataformas digital. La dimensién

elementos intangibles igualmente tiene un nivel de satisfaccion de regular a alto, que

los usuarios notan tanto en la atencion oportuna como en el cumplimiento de los

plazos. La dimension Sostenibilidad al igual que las anteriores presenta un nivel de

satisfaccion de regular a alto por parte de los usuarios, lo cual nos indica que la

entidad pone a disposicién de los usuarios diversos canales y medios de atencion y

tiene la capacidad de brindar sus servicios con el fin de que perduren en el tiempo.

Analisis inferencial

Tabla 5

Prueba de normalidad de los datos de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Interaccion 0.454 96 0.000
Transaccion 0.454 96 0.000
Transformacion 0.464 96 0.000
Gobierno Digital 0.452 96 0.000
Elementos tangibles 0.293 96 0.000
Elementos intangibles 0.322 96 0.000
Sostenibilidad 0.269 96 0.000
Satisfaccion del usuario 0.293 96 0.000
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Nota: Base de datos del instrumento de medicién

En este caso, al aplicar la prueba de normalidad, se desprende que los datos
de las variables, asi como de las dimensiones, no se distribuyen de manera normal,
puesto que los valores de la significancia son menores a 0.005, en tal sentido,
corresponde utilizar la prueba no paramétrica de correlacion de Rho Spearman, con
el fin de determinar la existencia de correlacion tanto de las variables como de sus

dimensiones.

Tabla 6

Relacion entre las dimensiones de gobierno digital y la satisfaccion del usuario

Gobierno digital Rho (Spearman) Sig. (p)
Satisfaccion del Interaccion 0.506 0.000
usuario Transaccion 0.381 0.000

Transformacion 0.420 0.000

Nota: Base de datos del instrumento de medicién

De la tabla precedente, realizada la correlacion de Rho Spearman, podemos
hacer el analisis inferencial de las dimensiones del gobierno digital y la variable
satisfaccion del usuario, del cual se obtuvo lo siguiente: Todas las dimensiones del
gobierno digital tienen relacion con la variable satisfaccion del usuario de manera
directa y moderada. La relacion de las dimensiones del gobierno digital con la variable
satisfaccion del usuario es significativa, siendo la dimension interaccion mas
significativa y la dimension transaccion la menos significativa. El grado de
significancia de las dimensiones es menor a 0.05, en tal sentido las hipotesis

propuestas (Hi) se aceptan y se rechazan las hipotesis nulas (Ho).

Se afirma que, con relacion a la dimensién interaccion:

H1: Existe relacion entre la interaccion del gobierno digital y la satisfaccion al usuario

en una entidad publica de Lima - Peru, 2024
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Se rechaza la hipoétesis nula Hoy se acepta la hipétesis propuesta (rho = 0.506; sig =
0.00), pudiendo inferir que a medida que se desarrollen y mejores los canales de

atencion y acceso a la informacion, sera mayor la satisfaccion de los usuarios.

En relacién a la dimensién transaccion:
H2: Existe relacion entre la transaccion del gobierno digital y la satisfaccion al usuario

en una entidad publica de Lima - Peru, 2024

Se rechaza la hipétesis nula Hoy se acepta la hipotesis propuesta (rho =0.381;
sig = 0.000), pudiendo inferir que a medida que se desarrolle plataformas y servicios
digitales amigables, sera mayor la satisfaccién de los usuarios.

En relacion a la dimension transformacion:

Hs: Existe relacion entre la transformacion del gobierno digital y la satisfaccion al

usuario en una entidad publica de Lima - Peru, 2024

Se rechaza la hipétesis nula Hoy se acepta la hipotesis propuesta (rho=0.420; sig =
0.000), pudiendo inferir que a medida que se mejoren los procesos internos tomando

en cuanto las necesidades de los usuarios, sera mayor la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a la relacion entre variables:

Tabla 7

Correlacion entre Gobierno digital y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Gobierno digital Correlacion de Spearman 0.407
Sig. (bilateral) 0.000
N 96

Nota: Base de datos del instrumento de medicion

Hg: Existe relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion al usuario en una entidad
publica de Lima - Peru, 2024
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De la tabla 7 se obtiene que, el gobierno digital tiene una relacién significativa
y moderada con la variable satisfaccion de usuario (rho = 0.407 y sig = 0.000), lo cual
nos permite inferir que, a medida que se implemente y se aplique el gobierno digital

en la entidad publica, la satisfaccién de los usuarios aumentara.
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IV. DISCUSION

Luego del analisis de los resultados obtenidos pasaremos a realizar la discusion
de estos resultados buscando orientarlos a los objetivos de nuestro estudio y
comparandolo con otros trabajos similares, empezando de los objetivos especificos

hacia el general.

Respecto al primer objetivo especifico, que consiste en identificar la relacién
que existe entre la interaccion del gobierno digital y la satisfaccion del usuario,
podemos precisar que, un 73% de los encuestados califica a esta dimensién con un
nivel alto y un 23% con un nivel regular, lo cual nos indica esta que dimension esta
altamente instaurada en la entidad, puesto que los usuarios asi, lo reconocen. Cabe
sefalar que, en un estudio similar realizado por Ojeda (2020) en el Valle del Santa,
se obtuvo una calificacién alta en el nivel medio (regular en nuestro caso), debido a
que segun lo mencionado por el citado autor existirian factores que limitan la
aceptacién en un nivel alto, debido a que no tener implementado en un 100% el

gobierno digital en dicha entidad.

En relacion a lo sefalado por Ojeda (2020), no seria concordante con nuestro
resultado, puesto que, a pesar de no tener implementado al 100% el gobierno digital
en la entidad de estudio, la interaccion que se tiene con los usuarios es buena, por lo
que, a nuestro parecer, la implementacion en su totalidad del gobierno digital no seria
un factor que determina cuan alto o bajo interaccién con los usuarios. Por otro lado,
en otro estudio similar realizado por Borda (2022), se obtuvo un coeficiente de Rho
Spearman de 0.557 y un valor de significancia de p = 0.000, para la dimension
interaccién, muy similar a nuestro resultado, sefialando que existe una relacion directa
entre dicha dimension y la satisfaccion de los usuarios, con lo cual podemos afirmar
que al desarrollar la metodologia del gobierno digital asi como tener una
infraestructura adecuada se podran obtener servicios innovadores que ofrecer a los

ciudadanos en concordancia con Gonzalez et al., (2020).

Respecto al segundo objetivo especifico, sobre identificar la relacidon que existe
entre la transaccion del gobierno digital y la satisfaccion del usuario, podemos precisar
que, un 75 % de los encuestados califica a esta dimensién con un nivel alto y un 22%
con un nivel regular, lo cual nos indica esta que dimension también ha logrado

instaurarse en la entidad, puesto que los usuarios lo califican con un nivel alto, lo cual
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es concordante con los resultados obtenidos por Diaz et al.,(2022), que entre sus
conclusiones sefala que existe relacion positiva entre los servicios digitales y la
satisfaccion de los usuarios, ya que en nuestro caso la correlaciéon de Rho de
Spearman = 0.381 siendo moderada también significativa (sig =0.000). Asimismo, en
concordancia con lo indicado por Rojas E. (2019), los usuarios sefialan que es buena
la transaccion del gobierno digital, con lo cual podemos afirmar que, contar con la

tramites virtuales mejora el nivel del servicio y conlleva al agrado de los usuarios.

Respecto al tercer objetivo especifico que consiste en identificar la relacién que
existe entre la transformacion del gobierno digital y la satisfacciéon del usuario,
podemos precisar que, un 77 % de los encuestados califica a esta dimension con un
valor alto y un 20% con un valor regular, lo cual nos indica que esta dimension también
ha logrado un gran impacto en la entidad, ya que con las mejoras en los servicios y
procesos realizados contribuye a lograr que los ciudadanos se sienten satisfechos, lo
sefalado guarda concordancia con los resultados obtenidos por Rojas et al. (2019)
en cuyo estudio determind que, los usuarios de las entidades publicas desean obtener
servicios que vayan acorde a sus necesidades. En tal sentido, podemos afirmar que
las entidades deben buscar la modernizacion de sus servicios, pero tomando como

principal fuente de informacién las necesidades sugerencias de sus usuarios.

Por otro lado, en concordancia con lo sefialado por Silva et al., (2021) las
entidades que no toman en cuenta la informacion relacionada a la calidad de los
servicios, para la automatizacion de sus procesos, no podran adecuar los servicios
que brindan para satisfacer alguna o todas las necesidades de sus usuarios, y es por
ello que deben considerar en todo momento que es lo que buscan encontrar sus
usuarios en los canales virtuales que se ofrecen, asimismo en concordancia con
Borda (2021) se debe entender a la satisfaccién como el resultado de interacciones
que se dan primordialmente cuando un ciudadano realiza una operacién con la
intencion de obtener un resultado optimo, cuya practica de intercambio debe cumplir

con las exigencias que promete el tramite en la etapa de transformacion.

En cuanto al objetivo general podemos afirmar la existencia de una correlacién
significativa y moderada entre las variables gobierno digital y la satisfaccién del
usuario, puesto que el valor de Rho Spearman obtenido fue de 0.407, lo cual significa

gue mientras la entidad considere dentro sus planes institucionales la implementacién
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de servicios mas modernos en sus procesos y productos brindados, los usuarios
tendran un grado de aceptacidon mayor por los servicios que reciben y sentiran mas
confianza en realizar los tramites de manera virtual. En concordancia con Ruiz (2021),
el cual resalta el hecho de una relacion muy significativa entre las variables de estudio,
ya que se obtuvo un coeficiente de Rho Spearman igual a 0,830. Relacionado a ello,
se puede concluir que es importante realizar acciones para prevenir que se presenten
errores en la implementacion del gobierno digital, asi como tomar en cuenta las

sugerencias de la poblacion.

Asimismo, en un estudio similar, Pardo R. (2021), concluye que la relaciéon que
existe entre el gobierno digital y la calidad de servicio que se brinda en una entidad
resulto igualmente moderada, con Rho de Spearman de 0.622 y con una significancia
de 0.01; con lo cual se demuestra que realizar buenas practicas en respecto al
gobierno digital mejora la calidad de servicio, y ello conlleva a su satisfaccion.
Igualmente, en concordancia con Sanchez (2021), quien hallo la existencia de
correlacion significativa y directa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario,
con valores del coeficiente Rho Spearman = 0,675; y un nivel de significancia de p =
0,000, se puede afirmar que se necesita generar conciencia de la existencia aun de

las brechas digitales en las entidades del estado.

De manera similar, Pillpe (2020), en su investigacion en un policlinico de Lima,
obtuvo como resultado una relaciéon positiva y altamente significativa con un Rho
Spearman de = 0,716 entre las variables de estudio, pudiendo inferir que mientras
mayor sea la utilizacion del gobierno digital, sera alta la satisfaccion de los usuarios y
por ende se lograra un estado con enfoque a la modernidad. Sin embargo, es
pertinente considerar estudios como el de Guaman (2019) quien sefalé que, la
satisfaccion de los ciudadanos no solo depende de los niveles de gobierno digital
desarrollados sino también se debe considerar que se cuente con el acceso amigable
y facil de usar de las plataformas digitales con el fin de que sea percibido de manera

positiva por los usuarios.

En otro estudio similar, Luna (2020), obtuvo una relacion altamente significativa
de 0.759 concluyendo que, a mayor eficiencia en los componentes del gobierno digital
se incrementa la satisfaccion de los usuarios al utilizarlas, en tal sentido al compararlo

con nuestro valor obtenido de 0.407, inferimos que a pesar de no contar totalmente
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con mecanismos virtuales en la entidad, influye positivamente en el agrado de las
personas que las utilizan por ende, si la entidad ejecuta todos los proyectos que tiene,

incrementaria en gran medida la satisfaccién de sus usuarios.

Es importante considerar estudios con resultados contrarios a nuestra
investigaciéon puesto que no consideran a la variable satisfaccion de usuario, pero sin
embargo evaluan la implicancia del gobierno digital con otras variables, en este
sentido Diaz (2019), busco encontrar como se relaciona el gobierno digital y la gestion
de control del presupuesto en una entidad, aplicando un estudio practico, obteniendo
como resultado que los ciudadanos estan muy interesados por el gobierno digital,
pero sin embargo el estado, no realiza un proceso adecuado para la ejecucién de los
proyectos relacionados al gobierno digital. Por ello es necesario buscar el cambio en
esta época de virtualidad, en la que se ha pasado de ser simples usuarios a ser

usuarios digitales.

Igualmente, en concordancia con estos resultados Gonzalez et al., (2020)
concluyeron que la conectividad a las redes como el internet es una variable
importante en el desarrollo del gobierno electronico; asimismo la ejecucion de un
gobierno digital adecuado involucra tener una infraestructura que pueda garantizar el
brindar servicios generales que favorezcan a los usuarios y la poblacion en general.
De esta manera, es importante considerar las dimensiones de interaccion, transaccion
y transformacién, asi como otras que permitan evaluar o analizar si mejorara el nivel

de aceptacién y satisfaccién de los usuarios.

De manera similar, Ojeda (2021), llego a la conclusion que existe una relacién
significativa y directa entre las variables de estudio, con coeficiente Rho de Spearman
= 0,540 y significancia = 0,000. Sin embargo, evidencié que la satisfaccion del usuario
no ocurre de manera total, sino solo parcialmente, ya que existen observaciones por
parte de los usuarios que demuestran deficiencias en cuanto al manejo de las
herramientas utilizadas, lo que disminuye en gran medida su grado de aceptacion.
Segun los encuestados, a pesar de que el gobierno digital se encuentra en un nivel
medio, los usuarios no estarian realmente satisfechos, puesto que existirian diversos

factores que no permitirian que se alcance un nivel deseado.

Como parte final, en un aporte critico, considero necesario que el estado brinde

el acceso a la informacion en relacion a herramientas o software digitales que las
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entidades del estado puedan implementar en sus procesos operativos, con todos los
protocolos de seguridad requeridos, asi como atacar las brechas digitales que existen
a nivel nacional, en lugares de menos acceso a las comunicaciones, ya que en la era
digital en la que vivimos, a pesar de estar inmersos en la virtualidad y la
automatizacion de servicios, los usuarios no tienen un conocimiento masivo de su
importancia y de como utilizarlo de manera eficiente, por ello considero importante
concientizar tanto a las entidades como a la poblacién en el uso adecuado de la
informacion, y utilizar los medios digitales siempre que se requiera, a fin de que las
instituciones publicas puedan mejorarlas y masificarlas para todos sus procesos y

servicios.
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V. CONCLUSIONES

Primera: En una muestra de 96 usuarios, se determind que existe una relacién

Segunda:

significativa pero moderada entre la variable de gobierno digital y la
variable satisfaccion del usuario al obtener un coeficiente de Rho de
Spearman de 0.407 y sig = 0.000, por lo cual se concluye que, si se
mejoran los procesos de interaccion, transaccién y transformacion
mejorara también el nivel de satisfaccion de los usuarios que utilizan los

servicios de la entidad.

Se determind que existe una relaciéon directa moderada entre la dimensién
interaccion vy la satisfaccion de los usuarios, al obtener un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.506 y sig = 0.000, por lo cual se concluye que, si
se realizan las mejoras en la implementacion de los canales de
informacion, atencién, comunicacion, también se incrementara la

satisfaccion de los usuarios.

Tercera: Se determind que existe una relacién directa poco moderada entre la

dimensién transaccion y la satisfaccion de los usuarios, al obtener un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.381 y sig = 0.000, por lo cual se
concluye que, si se realizan mejoras en los tramites virtuales, influirad en la

satisfaccion de los usuarios.

Cuarta: Se determind que existe una relacion directa poco moderada entre la

dimensién transformacion y la satisfaccion de los usuarios, al obtener un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.420 y sig = 0.000, por lo cual se
concluye que, si se realizan mejoras en los procesos y servicios, también

mejorara la satisfaccion de los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda tomar como referencia articulos o trabajos de investigacion
relacionados a diferentes temas en las que se estudie las variables a
analizar, puesto que, al tener un mayor numero de referencias, posibilitara
tener una mayor panorama del tratamiento de las técnicas y metodologia a
emplear para determinar la correlacion de dichas variables, asi como lo
sugiri6 Ojeda (2020), quien sefalé que se deben buscar diferentes
enfoques relacionados al conocimiento de las variables de estudio y a su

correlacion.

Segunda: Se recomienda realizar la aplicacion de los instrumentos de medicién a

Tercera:

una poblacion mayor de 100 personas, a fin de contar con una buena
dispersién de datos, que pueda ser analizada de forma estadistica y permita
tener conocimiento de la conducta de cada variable y determinar si las
hipotesis planteadas son validas, asi como lo sefalé Borda (2022), quien
indicoé que los coeficientes de correlacion obtenidos a partir del analisis de

datos serviran para contrastar las hipotesis.

Se recomienda elaborar encuestas que permitan evaluar la situacién
concreta de estudio, considerando para ello buenos indicadores que
representen a cada una de las dimensiones de estudio, empleando
preguntas especificas al caso de estudio, asi como lo sefala Ruiz (2021),
quien indic6 que las encuestas son herramientas utiles para tomar

decisiones a partir de los resultados obtenidos.

Cuarta: Se recomienda que la entidad, continue con el desarrollo de los proyectos

relacionados al gobierno digital e ir mejorando continuamente sus aplicativos
y plataformas virtuales tomando en cuenta las incidencias que reportan los
usuarios y asimismo considerando los lineamientos y disposiciones que
establece la Directiva N° 001-2021-PCM/SGD.

32



REFERENCIAS

Aguero, J. O. (2021). Teoria de la administracion: un campo fragmentado y
multifacético. https://hdl.handle.net/20.500.12219/4897

Aragén, C. L. M., Gonzalez, A. A., & Mendivil, B. C. (2020). La creacién de la ventaja
competitiva desde la perspectiva de las teorias administrativas. Revista de la
facultad de Ciencias Econdémicas, 24(1), 72-92.

https://scholar.googleusercontent.com/scholar

Baum, C., & Di Maio, A. (2020). Information Technology Law and E-government.
Garner Research. Obtenido de https://acortar.link/WGPrvC

Blanco-Ariza, A. B., Vasquez-Garcia, A. W., Garcia-Jiménez, R., & Melamed-Varela,
E. (2020). Estructura organizacional como determinante competitivo en
pequenas y medianas empresas del sector alimentos.
https://hdl.handle.net/20.500.12442/5949

Borda Ccaihuari, V. (2023). Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios de una
oficina registral de Lima, 2022. https://hdl.handle.net/20.500.12692/110062

Bravo Estrada, L. A. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del servicio
de transporte terrestre transfronterizo de pasajeros ruta Tacna—Arica en la
modalidad auto colectivo, de Tacna, 2019
http://hdl.handle.net/20.500.12969/1912

Carhuancho, I., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K. (2019).
Metodologia  para la  investigacion  holistica. @~ Ecuador:  UIDE.
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/3893/3/Metodolog%C3%ADa
%20para%20la%20investigaci%C3%B3n%20hol%C3%ADstica.pdf

Carrasco Flores, D. (2023). Gobierno electrénico y calidad de servicio de una
institucion edil en la Provincia de Abancay, Apurimac-2022.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/119996

Decreto Supremo 123-2018-PCM (2018). Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica.

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/

33



Decreto Supremo 029-2021-PCM (2021) Decreto Supremo que aprueba la Ley de
Gobierno Digital. https://www.gob.pe/es/institucion/pcm/normas-
legales/1705101-029-2021-pcm

Dela Cruz, E. C. 1. L., & Bailén, F. E. E. (2021). Conectivismo, ¢, un nuevo paradigma
del aprendizaje? Desafios 12(1).
https://doi.org/10.37711/desafios.2021.12.1.259

Diaz, M., Pizzan-Tomanguillo, N., Rosales, C., Reategui, J., y Pizzan-Tomanguillo, S.
(2022). Servicios de gobierno y satisfaccion del usuario en una municipalidad.
Sapienza, 728— 744. https://doi.org/https://doi.org/10.51798/sijis.v3i1.258

Dominguez, F. A., Mejia, E. V., Servigon, C. M., & Sellan, M. M. (2024). Analisis
Jerarquico de Conglomerados: Una Revisién Bibliografica de los Sistemas. 593
Digital Publisher CEIT, 9(1).
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9262988

Dominguez, F. (2023). Optimizacion de la planificaciéon a través del método de
expertos: Una perspectiva metodolégica. Ciencia y Educacion.
https://doi.org/10.5281/zenodo.10384271

Editora Peru-El peruano (2024) https://elperuano.pe/noticia/112992-avances-y-retos-

en-transformacion-digital-en-el-peru-para-el-2021

Enriquez, A. (2022). Gobierno digital: pieza clave para la consolidacion de Estados
democraticos en los paises del SICA. https://hdl.handle.net/11362/47811

Espinoza, J. R. S. (2022). Gobierno digital y participacién ciudadana: percepcion de
funcionarios publicos sobre el rol de la municipalidad peruana. Universidad Y
Sociedad, 14(S1), 280-288. https://orcid.org/0000-0001-9402-2638

Farro, Y. A. F. (2021). Gobierno electronico y gestidon publica. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 5(6), 13807-13821
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i6.1359

Ficco, C., Werbin, E., Diaz, M., & Prieto Moreno, M. (2021). Relevancia de los
intangibles para la valoracion de las acciones de las empresas en el mercado:
evidencias desde el contexto argentino. Contaduria y administracion, 66(3).
https://doi.org/10.22201/fca.24488410e.2021.2558

34



Fontalvo, T., De la Hoz-Dominguez, E., & De la Hoz, E. (2020). Método de 44
evaluacion de la calidad del servicio de una unidad de atencién al usuario en

una empresa de servicio de agua en Colombia. Revista Informacién Técnica,
31(4). http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000400027

Garcia Baluja, W., & Plasencia Soler, J. (2020). Aspectos claves para la
informatizacién y el Gobierno Electrénico. Revista Cubana de Ciencias
Informaticas, 14(3). http://scielo.sld.cu/scielo.php?

Gargicevich, A. (2020). En tiempos de pandemia y cuarentena: el CONECTIVISMO
como nueva teoria de aprendizaje en la era digital. Revista Agromensajes, 1,

5-8. https://redextensionrural.blogspot.com/

Giribaldi, A., Cama, S., & Massa-Palacios, L. (2023). Gobierno en linea y nuevas
tendencias de la gestién publica: caso peruano. Revista Venezolana de
Gerencia: RVG, 28(9).
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9142762

Gobierno del Peru — Gob.pe (2024) https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-
legales/5146601-001-2024-pcm-sgtd

Gobierno del Peru — Gob.pe (2024) https://www.gob.pe/institucion/pcm/informes-
publicaciones/2047372-lineamientos-para-la-conversion-integral-de-

procedimientos-administrativos-a-plataformas-o-servicios-digitales

Gonzalez, B., Carvajal, A., y Gonzalez, A. (2020). Determinantes del gobierno
electronico en las municipalidades. Evidencia del caso chileno. Gestion y
politica publica, 29(1), 97-129.https://doi.org/10.29265/gypp.v29i1.658

Guaman, J. (2019). Andlisis de un sistema de gobierno electronico para el ingreso y
seguimiento de tramites municipales en la percepcion y satisfaccion del
ciudadano. Caso de estudio: area de Participacion Ciudadana de Ila
Municipalidad de Guayaquil. Guayaquil: Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil. http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/13453

Guarin, G., Rojas, M., & Alvarez, M. (2020). Modelo de gestion del conocimiento para

pymes, basado en el sistema de gestidn de la calidad y la gestién documental.

35



SIGNOS-/nvestigacion en sistemas de gestion, 12(2), 127-147.
https://doi.org/10.15332/24631140.5941

Hernandez, J., & Chavez, W. (2023). Public management modernization policy and
quality  of  broadcasting  authorization  service, 26(51), 117-132.
https://doi.org/10.15381/gtm.v26i51.25513

Larios, C. (2020). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del centro
de salud de zona rural peruana. Revista Cientifica de Enfermeria (Lima, En

Linea), 9(1). https://revista.cep.org.pe/index.php/RECIEN/article/view/14

La Torre Santos, G. (2022). Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
usuario-municipalidad distrital Tabaconas, 2019.
http://hdl.handle.net/20.500.14074/4764

Lopez, L. & Bardales, J. (2022). Tecnologias de informacién del gobierno digital:
acceso a internet y barrera digital caso Loreto-2021. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 6(4). https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2586

Lucas, H. (2020). Incidencia del Gobierno Digital en la reduccion de la percepcion de
modernizacion. Serie Cientifica de la Universidad de las Ciencias Informaéticas,
13(10). https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8590350

Martinez, X. (2022). Gobierno electronico local del Ecuador. Espacios
publicos, 22(54),81-102.

https://espaciospublicos.uaemex.mx/article/view/19121

Medina-Chicaiza, P., Chango-Guanoluisa, M., Corella-Cobos, M., & Guizado-
Toscano, D. (2022). Digital transformation in companies: a conceptual review.
Journal of Science and Research, 7(CININGEC ).
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2804

Mera, M. & Avila, A. (2020). Gobierno electronico en el Ecuador. Polo del
Conocimiento: Revista cientifico-profesional, 5(7), 520-542.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9083764

Miranda Polich, P. (2023). Gobierno digital y satisfaccion del usuario de una
municipalidad de Lima Metropolitana, 2023
https://hdl.handle.net/20.500.12692/125818

36



Morales Puruncaja, |, Morillo Revelo, J., & Tobar Cazares, L. (2020 Digital
government in Latin America: a challenge for open government public
management? FIGEMPA: Investigacion y Desarrollo, 10(2)
https://doi.org/10.29166/revfig.v1i2.2467

Monroy, B., Davila, M., Calderén, D., Torres, J. M. A., Diaz, K.., Torres, C. &
Cervantes, C. (2021). Connectivist Learning Theory, Outstanding of the 21st
Century. Revista Ciencia Muiltidisciplinaria CUNORI, 5(1)

https://revistacunori.com/index.php/cunori/article/view/159

Navarro, L., Chacoén, A., Panduro, J., & Becerra, R. (2022). Gobierno digital y
modernizacidén en entidades publicas peruanas: revision sistematica de
literatura. Revista Venezolana de Gerencia: RVG, 27(100), 1376-1389.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8890738

Ojeda Vargas, V. J. (2021). Gobierno digital y satisfaccion del usuario de la Corte
Superior de Justicia del Santa, 2020.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/65307

Panduro Guerrero, M. (2023). Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en la
fiscalia provincial penal de El Dorado, 2023.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/119601

Perilla, R. & Gonzalez, M. (2021). La innovacién organizacional examinada desde las
teorias del disefio, el cambio, la cognicién y aprendizaje organizacionales.

Espacios. https://www.revistaespacios.com/a21v42n02/a21v42n02p08.pdf

Rios Ochoa, C. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la oficina de
actas, registros y certificados de la FCSS UPLA, 2019.
https://hdl.handle.net/20.500.12848/2240

Rojas, E. (2019). Gobierno electronico y satisfaccion del usuario del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil- Chimbote, 2019. (Tesis de Maestria,
Universidad César Vallejo). Recuperado de:
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39676/Rojas_NE
P%20.pdf?sequence=1&isAllowed=y

37



Ruiz Guevara, L. (2021). Gobierno digital y satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Regional San Martin-2021. https://hdl.handle.net/20.500.12692/82241

Rucoba Reategui, M. (2020). Gobierno Electronico y Simplificacion Administrativa en
la DGITDF del Ministerio de la Produccion, Lima-2019.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/40747

Sanchez Carlessi, H., Reyes Romero, C., & Mejia Saenz, K. (2018). Manual de
términos en investigacion cientifica, tecnoldégica y humanistica.
https://hdl.handle.net/20.500.14138/1480

Sanchez, W. (2021). Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios en el
Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones,
OSIPTEL, Piura. Lima: Repositorio de la Universidad César Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/57559

Silva, J., Macias, B., Tello, E., y Delgado, J. (2021). The relationship between service
quality, customer satisfaction, and customer loyalty: A case study of a trading
company in Mexico. CienciaUAT,
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Tinoco Padaui, C. (2020). Implementacion de la politica publica de gobierno digital en
los procedimientos y tramites de la Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias.
https://bdigital.uexternado.edu.co/handle/001/3485

Toro-Garcia, A., Gutiérrez-Vargas, C. & Correa-Ortiz, L. (2020). Estrategia de
gobierno digital para la construccion de Estados mas transparentes y
proactivos. Trilogia Ciencia Tecnologia Sociedad.
https://doi.org/10.22430/21457778.1235

UNESCO (2024) https://www.unesco.org/es/digital

Velasquez, F., Ramos, V., & Arteaga, F. (2020). Competencias de innovaciéon en
entornos virtuales de aprendizaje basados en gestion del conocimiento.
Estudios de la Gestion: Revista Internacional de Administracion.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8281274

Zabala, R., Granja, L., Calderén, H., & Velastegui, L. (2021). Efecto en la gestion

organizacional y la satisfaccion de los usuarios de un sistema informatico de

38



planificacién de recursos empresariales (ERP) en Riobamba, Ecuador.
Informacion tecnoldgica, 32(5), 101-110.
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-
07642021000500101&script=sci_arttext

Zegarra Valdivia, D. (2019). Los servicios publicos locales en el Peru: una
aproximacion a su caracterizacion Juridica. (6). doi:
https://doi.org/10.24965/da.i6.10769

39



ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Gobierno Digital y satisfaccién del usuario en una entidad publica de Lima. 2024
AUTOR: Luciano Pacco, Marybel Gregoria

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

General:

¢Cudl es la relacion que existe
entre el Gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una
entidad publica de Lima, 20247

Especificos:

1.

¢, Cual es la relaciéon que existe
entre la interaccion del
gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una
entidad publica de Lima,
20247;

¢, Cual es la relacion que existe
entre la transaccion del
gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una
entidad publica de Lima,
20247;

General:

Determinar la relacion que existe
entre el Gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en una
entidad publica de Lima, 2024.

Especificos:

1.

Identificar la relacion que
existe entre la interaccion del
gobierno  digital y la
satisfaccion del usuario en
una entidad publica de Lima,
2024;

Identificar la relacion que
existe entre la transaccién
del gobierno digital y la
satisfaccion del usuario en
una entidad publica de Lima,
2024;

General:

Existe relacion entre el gobierno
digital y la satisfaccion del
usuario en una entidad publica
de Lima, 2024

Especificas:

1.

Existe relacion entre la
interaccion del gobierno
electronico y la satisfaccion
al usuario en una entidad
publica de Lima, 2024

Existe relaciéon entre la
transaccion del gobierno
digital y la satisfacciéon del
usuario en una entidad
publica de Lima, 2024;

Existe relacion entre la
transformacion del gobierno
digital y la satisfacciéon del

Variable 1: Gobierno Digital

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

D1: Interaccion

Uso

D2: Transaccién

D3: Transformacién

Implementacion
consulta de tramites
Atencién de quejas vy
reclamos

informacion
comunicacion.

Implementacion

tramites virtuales
Nivel del servicio
Mejoras en la satisfaccion

de

de
y

de

Mejoras en los servicios
Mejoras en el proceso
Transparencia

7-14

13-18

Bajo: 18-41
Regular: 42-65

Alto: 66-90

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones

items

Niveles o rangos




3. ¢Cual es larelacion que existe | 3. Identificar la relacion que usuario en una entidad | p1: Elementos | Calidad del servicio
entr_e la traqsformacién de existe enFre la trar)s_formacic')n publica de Lima, 2024. Tangibles Servicios Innovadores 1.5
gotl)lerno. ) digital Y la deI. gobllgrno digital y la R ta répid Baio: 59-80
satisfaccion del usuario en una satisfaccion del usuario en espuesta rapiaa ajo:
entidad publica de Lima, una entidad publica de Lima,
20247 2024. D2: Elementos | Cumplimiento en los 6-12 Medio: 37-58
Intangibles plazos de atencion
Alto: 16-36
Disponibilidad del servicio 13-16
D3: Sostenibilidad | Capacidad de atencion
Tipo y disefio de investigacion Poblacion y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica descriptiva e
inferencial
Tipo: Poblacioén: Técnica: Descriptiva:
Basica 250 usuarios Uso del programa para describir
Nivel: Encuesta tablas y figuras
Correlacional Muestra:
Enfoque: 96 usuarios Instrumentos: Inferencial:
Cuantitativo Uso de un programa para
Disefio: Cuestionario contrastar las hipotesis

No experimental, transversal

Prueba de Normalidad




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definiciéon conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalas de
operacional medicion
La variable gobierno digital | La variable esta Implementacion de
se define como la nueva | operacionalizada en consulta de tramites
opcion que tiene el Estado | razoén a las Atencién de quejas y
para fortalecer la confianza | dimensiones Interaccion reclamos
y lograr el acercamiento de | interaccion, Uso de canales de
los ciudadanos con las | transaccion y informacion y
tecnologias de informacion | transformacion comunicacion
Gobierno y comunicaciones, la cual Implementacion de Ordinal
Digital permite lograr su tramites virtuales
satisfaccion 'y bienestar Transaccion Nivel del servicio
general. (Garcia et. al,
Mejoras en la satisfaccion
2020).
Mejoras en los servicios
Transformacion -
Mejoras en el proceso
Transparencia
Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicioén
La variable satisfaccion del | La variable esta Calidad del servicio Ordinal
Satisfaccion . ) . . .
usuario se define como el | operacionalizada en | Elementos tangibles
del usuario nivel de agrado que | razén a las Servicios innovadores




produce un producto o
servicio consumido por el
ciudadano, dependiendo
del cumplimiento de sus
expectativas, el producto o
servicio le brindara menor o
mayor satisfaccion.

(Santos, 2022).

dimensiones de
elementos tangibles,
elementos intangibles

y sostenibilidad

Elementos

intangibles

Respuesta rapida

Cumplimiento en los plazos

de atencion

Sostenibilidad

Disponibilidad del servicio

Capacidad de atencién




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

Estimado participante:

El instrumento que se presenta a continuacién es una encuesta andénima que
pretende medir la percepcidén sobre la implementacion del gobierno digital en la

entidad. Tu aporte es valioso, por lo cual solicitamos que responda con sinceridad.
Instrucciones:

A continuacién, encontrara una serie de enunciados, marque con aspa (x) la
alternativa que a su criterio sea la correcta. Recuerda, no hay respuestas correctas o
incorrectas ni buenas, o malas. Contesta todas las preguntas con sinceridad,

considerando la siguiente escala valorativa:

| Pésimo(1) | Malo(2) | Normal(3) | Bueno (4) | Excelente (5) |
Nro. items Valoracién
DIMENSION: Interaccién 1 2 (3|4 |5

¢ Como califica usted la posibilidad de solicitar
1 acceso a la informacion de forma virtual en la
agencia digital de la entidad?

¢,Como califica usted el acceso a la consulta de
2 estado de tramites que se encuentra en el portal web
de la entidad?

¢, Como califica usted el sistema de citas en linea del
3 portal web de la entidad?

¢, Coémo califica usted la atencién de quejas y
4 reclamos de forma virtual en la entidad?

¢,Como califica usted el acceso a los canales de
S atencion del portal web de la entidad?

¢ Como califica usted los canales de informacion y
6 comunicacion con los que cuenta la entidad?

DIMENSION: Transaccion

¢, Como califica usted la facilidad para realizar los
7 |tramites virtuales a través de la agencia digital de la
entidad?




¢Como califica usted los servicios que se

8 encuentran implementados de manera virtual en la
agencia digital de la entidad?
¢,Como califica usted la facilidad para acceder a la
9 agencia digital de la entidad?
¢,Coémo callifica usted la facilidad para acceder a la
10 | mesade partes virtual de la entidad?
¢,Como califica usted los servicios de emision de
11 |certificados a través de la agencia digital de la
entidad?
12 ¢,Como califica usted la facilidad para acceder al

libro de reclamaciones del portal web de la entidad?

DIMENSION: Transformacion

13

¢,Coémo califica usted la implementacién de mesa de
partes virtual en la agencia digital de la entidad?

14

¢, Coémo califica usted los tiempos de atencion que se
han reducido con la implementacion de los tramites
virtuales en la entidad?

15

¢,Como califica usted la informacion que se
encuentra en la mesa de partes virtual para el
registro de sus solicitudes?

16

¢,Como califica usted la gestion de la entidad para la
implementacién de los tramites virtuales?

17

¢,Como califica usted la claridad de informacion que
se encuentra en la agencia digital para la realizacion
de sus tramites?

18

¢, Como califica usted la actualizacion de informacién
de los tramites virtuales que se publican en el portal
web de la entidad?

Muchas gracias



INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado participante:

El instrumento que se presenta a continuacion es una encuesta anénima que
pretende medir el nivel de la satisfaccion que tiene el usuario de la entidad. Tu aporte

es valioso, por lo cual solicitamos que responda con sinceridad.
Instrucciones:

A continuacién, encontrara una serie de enunciados, marque con aspa (Xx) la
alternativa que a su criterio sea la correcta. Recuerda, no hay respuestas correctas o
incorrectas ni buenas, o malas. Contesta todas las preguntas con sinceridad,

considerando la siguiente escala valorativa:

| Pésimo(1) [ Malo(2) | Normal(3) | Bueno (4) | Excelente (5) |
Nro. items Valoracién
DIMENSION: Elementos tangibles 112 |34 |5
¢,Coémo califica las aplicaciones e instalaciones con
1 las que cuenta la entidad?
5 ¢,Coémo califica los materiales informativos con los

que cuenta la entidad?

¢, Coémo califica los medios digitales donde la entidad
3 difunde la informacion que requiere para sus
tramites?

¢,Coémo callifica el nivel de modernidad de la agencia
4 |digital de la entidad?

¢,Como califica el proceso de llenado de formularios
S de la mesa de partes virtual de la entidad?

DIMENSION: Elementos intangibles

6 ¢,Coémo califica la atencion brindada por el personal?

¢,Como califica la disposicion del personal para
ayudarle?

¢, Como califica las respuestas recibidas por parte del
8 personal que lo atendié?

¢,Como califica interés mostrado por el personal para
9 ayudarlo?




¢,Como califica el conocimiento de informacién del

10 personal para atenderlo?

¢,Como califica el cumplimiento de los plazos de
11 | atencion brindados?
12 ¢,Como califica la disponibilidad de tiempo que el

personal tuvo para ayudarle?

DIMENSION: Sostenibilidad

¢,Como califica la facilidad para acceder a los

13 | servicios brindados por la entidad?

¢,Como califica el nivel de respuesta ante consultas
14 | realizadas en linea?

¢,Como califica la calidad de atencion que brinda la
15 | entidad?
16 ¢Como califica su experiencia cuando ingresa al

portal web de la entidad?

Muchas gracias




Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos de las variables

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionade para evaluar e “Instrumento que mide la varlable gobiemo
digital®. L2 evaluacion dis! instrumanio &s da gran relevancia para lograr qua sea valido y que los resullados
oblenidos & partir de éste sean ulilizados eficientements; aportando al guehacer psicolagico, Agradecemos
su valiosa colabaracion,

1. Datos gererales del juez
IXHA BEATRIZ MILLOMNES ACOSTA
ombre del juez:
Grado profasional: Maestria (%) Doctor { )
Clinica ([ } Sacial [ 3
Area de formacion académica:
Educafiva { ) Organizacionai ( X )

Proyectos, Gestidn por Procesos, Gestion Publica, Transformacion
Areds de axperiencia profesional; Digital, Sisternas dé Gestion, Gestian Documanial, Acceso a la
Informacian Pabiica

Instifucicn donds :
s e MUNICIPALIDAD DE GARMEN DE LA LEGUA

Tiermipo de experiencia profesional an el Za4anos { }
rea: Masde Safos { X )
Experiencia en Investigation Mo

Psicomeétrica’ (si carmesponde)

Propadsito dé la evaluacian:

Validar el contenida del instruments, por juicio de eupenos.

Datos da la egcala (Colocar nombre de Ja escala, cuastionario o inventaria)

Hombre de la Prusba: nstrumente para evaluar la variable Gobiemo Digital

Crigen: Lima - Perii

Idaplacion; Wdaptado de Carasco (2023)

Administracion: lIndividual

Tiempo de aplicacion: 10 mir.

Ambito de aplicacisn: suanios de la entidad

Bignificacitn: £l cbjetive del instrumenta as medir la percepeitn de los usiarios sobre I
implementacion de! goblemeo digilal en la enfidad, la cual tiene 3 dimansiones, ¥
s compone de 18 items.




Soporia tedrico

{describir en funcitn al madelo tedrice)
s : EER ]

lalAREAS 2

Zl e e %‘
ok e R e
i %’ﬁi%é%{"“‘ﬁr&@ L

Gobierno Digital Interscaian Segin Garcla et al, (2020), 25 fa nueva opsion que tiene
Transacsion &l Estado para fortalecer la confianza y acercamianto de
Transformacian los ciudadanos con las tecnologlas de Informacion y
comunicacionas, la cual permite lograr su satisfaccion ¥
‘bienestar general.
Presentacién de instruceiones para el juss:

A continuacin, a usted le presento el “Instruments de medicidn de Gobierno Digital” elzborado por la

investigadora. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin

R ey

CLARIDAD

El item se
comprande
facimente, es
dacir, su sintactica
¥ semantica son

1. No.cumple ‘con &l criterio

El'itemn noes clarg,

2, Bajo Nivel

Ef Mtem regulere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en &l uso de las
patabras de acuerda con su significado o porla
ordenacidn de estas,

3. Moderado nival

‘Se requiere una modificacién  muy -especiiica
de algunos da los terminos del item.

relacion |ogica con
Ia dimensién o
indicador que esta
midiendo,

adecuadas.
. El item es clare, liene semantica y sintaxis

4. Alte nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itern no tene refacién logica con la
cumpla con al criterio) dimeansidn.

COHERENCIA A

B iam Usne 2. Desacuerdo  (bajp  nbvel Elﬂ_em tiene una relacion tanpencial Nejana con
de acierdo) la dimensién.

2, Acuerdo (moderado nivel)

El ltem fiens una refacién moderada con la
dimension que s& asta midiendo.

4, Totalmenle de Acuardo (allo
nival}

El item s encuentra estd refacionado con la
dimenslon que estd midiendo,

RELEVANCIA
El item es esencial
o Impofante, as
decir debe ser
inchuida.

1. Na cumple con el criters

El itern piede ser eiminede sin que =& vea
afectada la madicidn de la dimension.

El item fiene alguna relevancia, pero oo item

2. Bajo Mi
B e puede estar ncluyende 1o que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item s muy relevante y debe ser incluido.

Leer can deteniniento (os items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitermos
hrnde sus phsenvaciones gue considens perfinente




1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4, Adto nival

Dimensiones del instrumento:

Primera dimensidn: Interaceion
Objetivos de la Dimansion: Delerminar &l nivel de interaccion de los ciudadancs a través de los
canales de comunicacidén en el entorno designado:

Impre:ﬁantaaan de . B

consulta de tramites |1, .Como  califica 4 4 4
usted la
posibilidad  de

solicitar accesa
& la informacian
de forna virtual
en |a agencia

digital de la
entidad?
2. pComo califica 4 4 4

ustad & acceso

a la consulia de

estado de

framites que se

encuantra en al

porial web de [a
~ entidad?

3. ;Como califica 4 4 4
usted el sisterna
de citaz en linea
del portal web de

la entidad?
Atencion de quejas v
reclamos 4, jComo  califica
usted |a atencian
de  quejas v 4 4 4

reclamas de
forma virtual en
Migraciones?

Uso de canzles de
informacion -y LComo  califica
comunicacion usted &l accesao 4 4 4
a log canales de

or




atencion del
portal web de
Migraciones?

6. ¢Coma  califica
usted [os canales 4 4 4
de informacion y
comunicackn
con les  que
cuenta la
enlidad?

Segunda  dimension: Transaccién
Objetivas de la Dimension. Determinar el nivel de transaccidn de los ciudadanos en el entomo
de estudio designado.

Implementacion 7. pGomo califica 4
de tramites usted ia
virtlales facilidad para
realizar los
tramites
virtuales a
travez: de Ia
agencia digilal
de |a entidad?
8. iComo califica
usted los 4 4 4
servisios que
58 encuentran
implemantados
de mangra
vitual en la
agencia digital
de |2 entidad?

Nive] del servicio | B, ;Come califica 4 4 4
usted la
facilidad para
acceder a la
agencia digital
de la entidad?

10.: Como califica
usted la

| facilidad para
acceder a la
mesa de partes
virflual de la
entidad?

e

| Mejoras  en  la [11.;Cémo califica + 4 4
satisfaccion usted: los
servicios de
| emision de
cerfificados  a
traves de [a
agencia digital
de la entidad?




12..Como califica 4 1 4
usted Ia
facifidad para
zoceder al libro
de
reclamaciones
del portal web
de la entidad?

Tercera dimensidn: Transformacion
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de transformacion que tiene la entidad en estudio
de los servicios que brinda a los ciudadanos.

fu!ejuras enlos |13, pComo califica 4 4 4
senvicios usted la
implementacion

de mesa de
partes virtual en
fa agenca
digital de [a
entidad?

14, jComo califica
Usted los 4 4 4
tiempos de
atencidn que se
han  reducido
con la
implementacién
de los tramites
virtuales en Ia

antidad?
Mejorasenel |15, ;Como califica F1 4 4
praceso usted la
informacion
que se

encuentra en la
mesa de partes
virtial parz: el
registro de sus
solicitudes?

16. $Como califica
usted la gestion
de la entidad p
la
implementaciin
de los tramiles
virtualas?

Transparencia 17..Como  califica 4 4 4
usted la claridad
de informacion
i que se




encuentra en la
agencia digital
para E}
realizacion  de
sus tramites?
18.,Como  califica
usted Ia
actualizacion de
informacion  de
los tramites
virtuales que sa
publican en el
portal web de la
entidad?

Maa. ANA BEATRIZ MILLONES ACOSTA

DNI: 06269141




Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar e "Instrumento que mide la variable
satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valide
¥ que los resultados oblanidos 2 partir de éste sean utlizados eficiantements; aporiando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracibn,

1. Dates penerales del juez

ANA BEATRIZ MILLONES ACOSTA :

Mombre del juez:
Gradao profesional: Maestria (X} Dactor {0
Gliniza () Social { )
rea de formacion académica:
Educativa { } Cirganizacional [ X}

tireas de experiencia profesional;

Proyectos, Gestion por Procesos, Gestion Poblica, Transformacion
Digital, Sistemas da Gestion, Geslion Cocumental, Acceso a fal
Informacian Pablica.

nstitucidn donde labora:

MUNICIPALIDAD DE CARMEN DE LA LEGUA

Tiempa da expariencia profesicnal en =l
HER!

2 a 4 afios [ i
MisdeSafos [ X )

Experiencia an investigacian
Fsicométrica: (si cormesponide)

Mo

Propasilo de [a evaluacidn:

Walidar €1 contenida dal instrumento, por juicio de experios.

Datos de |a escala (Colocar nombre de la escala, cuestionarie o inventario)

;thm de le Prueba;

Instrumento para evaluar la verigble Safisfaccion del Usuario

Crigen; f.ima - Perd

Aidaptacian: Idaptada de Carrasca {2023)
Pudrninistracian: ndividual

{Tiempo de aplicasin: 1O anin.

fmbito de aplicacion:

Usuarios de la enfidad

Shgnificacadn:

£l objetiva del instrumento es medir el nivel de |a setisfaccion que tiene el usuario
e la enfidad, |3 cusl fiene 3 dimensiones, y se compone de 16 lems.




Bonors tedd

‘"z* %
<|v=' S

{dasc:nbur enfun';am Ell nmdeln teﬁnﬂn]

Satisfzccion del usuaric | Elementos fangibles Seglin Santos et al. (2021), es el nivel de aceptacion del
Elemeantos intangities producto o servisio consumido y de los baneficios gue
Sostenibilidad recibe despusés de haberlo ulilizado lo que determina el
graco de aceplackin cuando se comprusba que liene
lodas las caracteristicas requeridas por &l usuaria.
Presentacion d &l

A continuacion, a usted i presento &l Insh'l.un ento de mediclén de Satisfaccion del Usuario” elaborado
por la investigadera, De acuerde con las siguientas indicadores califique cada uno de los items segin

CLARIDAD

El item s&
comprends
facimente, E5
decir; su sintaclica
¥y semantica son

1. Ma cumple con el criteric

El itemn no es-claro,

2. Bajo Nivel

El item requiere bastanles modificaciones o
una madificacion muy grands en el vso de las
palabras de scuerde con su significado o por ka
ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciin muy especiiica.
de algunos de los términos del item.

Elitem es esencial
o imparlanie, es
decir debe  ser
incluido.

2. Bajo Mivel

adecuadas,
B El item es claro, liene semdantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada..
1. lotalmente en desacuerdo (no El item mo fiene relacitn ldgica con la
curmple con el criterio) dimension.
H Cl : i
G E_RE'N i 2 Desacverdo  {bajo  nivel El item tiene una relacin tangencial Agjana con
B e Cdene de acuerd la dimensidn
ralacldn lbgica con 0) ag) ¢
la dimensién o
indicador que esta ) El ftem tiens una relacidn moderada con la
P 3. Acuerdo (moderado nivel) dirmensidn gue se estd midienda,
midianda,
4, Totalments de Acuerdo {ako El itam se encuentra estd relacionado con k&
rivel) dimensién que esta midiendo,
: El item pusde ser aliminado sin que se vea
1. No cumple con al critsrio afectada la medicion de la dimensian,
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero olra ftem
puede estar incluyendo lo que mide éste.

i, Moderado nivel

Elilem es relativaments impornante,

4. Alfo nivel

El itern s muy relevante y debe ser incluido.

Leor con defenimiento ios fems y calificar en una escala de 1.2 4 su valoracidn, asi como soficliamos
brinte sus observaciones gue considers pedinente




1 Mo curmple con al critaria

2. Bajo Nive!

3. Moderado nival

4. Allo nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Elementos tangibles

Objetivos de Ja Dimension; Determinar el nivel de los elementos tangibles para los cludadanos
designado,

en ¢l entorno de estudio

fr?é'%: T

famete:
e

BT

Calidad del servicio 1.

fComa  califica
las aplicaciones
e instalaciones
con las  que
cuanta ia
entidad?
sComo  califica
los  materiales
informativos
con los  que
cuenta a
entidad?

Servicios innovadores

3.

wirtual

LComo  califica
s medios

digitalas donde

la entidad
difunde la
informacitn que
regquiere  para
sus tramites?
LComo  califica
el nivel de
mademidad  de
la agencia digital
de la entidad?
iCémo  califica
el proceso de
llenado de
formularios de la
mesa de partes
de la
entidad?

T [
EEa ﬁﬁ. LR
Fi




Segunda dimension: Elementos intangibles
Objetivos de la Dimension; Determinar el nivel de los elementos intangibles para los cludadanos
en el entorna de estudio designado.

e e e T g TR L-é'-'_. SRR "C:,'q 2] Dbz
indicadore ridad | Conronca | Ralaianeia |i25%
Respuesta 6. iCamo 4 4 4
rapida califica la
atencidn
brindada  por
el personal?
7. pGoamo
" Galfics I 4 4 4
dispasicion
del personal
para
ayudarle?
B iCéma
califica las
respuestas ; 4 4
racibidas por
parte chel
perschal gue
lo atendig?
8. iCamo
calfica interés
mostrade  por 4 4 4
el  personal
para
ayudario?
10 i Camo
califica al
conocimignta
dg 4 4 4
informacion
del parsonal
para
-atenderla?
Cumplimiento de | 11. jCéma 4 4 4
los  plazos  de califica el
atencién cumplimiento
de los plazos
de  atencion
brindados?
12, 4Comao
califica Ia
disponibilidad 4 4 4
de fiempe que
el  personal
fuvo para
ayudarie?




Tercera dimension: Soslenibilidad
Objetivos de la Dimensidén: Determinar &l nivel de sostenibilidad que tiene los senvicios que se
brindan a fos ciudadanos.

Ic._r F lw e

Disp-crnmilldad 13. g,comn califica

del servicio Ia facilidad
para acceder a
los  servicios
brindados  por
la entidad?

14. ;Como califica
el nivel de
respuesta ante
consultas

realizadas en
linea?

Capacidad de 15, ;Como califica 4 4 4

atencién la calidagd de
atencion  que
hrinda Iz
entidad?

16. 4Cémo califica 5 ’ .
SU R
cuando ingresa
al portal web
de la entidad?

\_/ﬂém

Mag. ANA BEATRIZ MILLONECS AC
DNI: 06269141



Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el “Instrumento que mide la variable gobierno

digital’. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utiizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez:

ELIANA CECILIA RIZABAL FLORES

(Grado profesionat:

Maestria (X ) Doctor { )

Wrea de formacion académica:

Clinica ( ) Social [ }

Educativa [ ) Organizacional { X )

lreas de experiencia profesional:

Proyectos, Gestidén por Procesos, Gestion Pidblica, Transformacion|
Digital, Sistemas de Gestidn, Gestion Documental, Acceso a |a
Informacion Publica, Planeamiento.

Institucidn donde labora:

FONDOEMPLED

Tiempo de experiencia profesional en el
ldrea:

2 a4 afics { }
MasdeS5afios ([ X )

Experiencia en Investigacion
Psicomélrica: (si comesponde)

Mo

Proposito de la evaluacitn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de ka Prueba:

Instrumento para evaluar la vanable Gobierno Digital

Iorigen:

Lima - Peru

Wdaptacion:

Adaptago de Carrasco (2023)

idministracidn:

ndividual

Tiempo de aplicacion: 10 min.

Wmbito de aplicacidn:

Usuarios de la enlidad

[Significacian:

El objetivo del instrumento es medir la percepcion de los usuarios sobre la
mplementacion del gobiemo digital en la entidad, la cual tiene 3 dimensiones, y
ke compone de 18 items.




Soporte tedrico

{describir en funcion al modelo tedrico)

Exr;alﬂARENulﬂaﬁh Sut I Definicion
(dimensiones)
IGobiemo Digital Interaccitn Segun Garcia et al. (2020), es la nueva opcidn que tiene
[Transaccion el Estado para fortalecer la confianza y acercamiento de
Transformacicn los ciudadanos con las tecnologias de informacion y
comunicaciones, la cual permite lograr su satisfaccion y
bienestar general.

Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el “Instrumento de medicion de Gobierno Digital” elaborado por la
investigadora. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin

comesponda:
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes moedificaciones o
GLTHRIDAD —— una modificacion muy grande en el uso de las
el on 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintacfica
Yy semantica son

3. Moderado nivel

Se reguiere una modificacidn muy especifica
de algunos de los términos del item.

retacion lGgica con
Ia dimensidn o
indicador que esta

de acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuads.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con |a
cumple con el criterio) dimensicn.
COHERENCIA ? z i . g : B
B fem: e 2. Desacuerdo  (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item btene una relacidn moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Mivel

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
" El item puede ser eliminado sin que se vea
1 10 CLRFia Gon Y cIvedo afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item ez muy relevante y debe ser incluido,

Leer con defenimiento los ffems y calificar en una escala de 7 & 4 su valoracion, asi como soficiiamos
brinde sus observaciones que considere pertinente




1 Mo cumple con al criterio

2. Bajo Nivel

3, Moderado nivel

4. Alfo nivel

Dimensiones del instrumeanto:

Primera dimensién: Interaccidn
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de interaccion de los ciudadanos a través de los
canales de comunicacion en el entomo designado.

Indicadares items

Claridad

Observaciones/
Recomendaciones

Implementacion de
consulta de tramites 1.

LComo  califica
usted la
posibilidad de
solicitar acceso
a la informacidn
de forma virtual
en [a agencia
digital de Ia
entidad?
LComo  califica
usted el acceso
a la consulta de
estado de
tramites que se
encuentra en el
portal web de |a
entidad?
iComo  califica
usted el sistema
de citas en linea
del portal web de
la entidad?

Atencidn de quejas y
reclamos 4.

£Como  califica
usted la atencidn
de quejas y
reclamos de
forma wvirtual en
Migraciones?

Uso de canales de
informacion y a.
comunicacion

;Como  califica
usted el acceso
a los canales de




atencion del
portal web de
Migraciones?

6. iComo  califica
usted los canales
de informacion y
comunicacion

con los  Que
cuenta la
entidad?

Segunda dimensidn: Transaccidn
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de transaccion de los ciudadanos en el entorno
de estudio designado.

Indicadores

items

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Implementacion
de tramites
virtuales

7. 4 Como califica
usted la
facilidad para
realizar los
tramites
virtuales a
través de la
agencia digital
de la entidad?

8. ;Como califica
usted los
servicios que
se encuentran
implementados
de manera
virtual en la
agencia digital
de la entidad?

Nivel del servicio

9. jComo califica
usted la
facilidad para
acceder a la
agencia digital
de la entidad?

10. pComo califica
usted la
faciidad para
acceder a la
mesa de partes
virtual de la
entidad?

Mejoras en Ia
satisfaccidn

11.,Comao califica
usted los
SErvicios de
Emision de
certificados a
traves de la
agencia digital
de la entidad?




12.,Cémo califica

usted la
facilidad para
acceder al libro
de
rectamaciones
del portal web
de la entidad?

Tercera dimension: Transformacion
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de transformacidn que tiene la entidad en estudio
de los servicios que brinda a los ciudadanos.

indicadores

itams

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Mejoras en los
SErvicios

13.

14.

LComo califica
usted la
implementacion
de mesa de
partes virtual en
la agencia
digital de Ia
entidad?

LComo califica
usted los
tiempos de
atencitn que se
han reducido
con la
implementacion
de los tramites
virtuales en la
entidad?

F]

Mejoras en el
proceso

15

16.

sComo califica
usted ia
informacion
que =]
encuenira en la
mesa de partes
virtual para &
registro de sus
solicitudes?
(Como  califica
usted la gestidn
de la entidad p
la
implementacion
de los tramites
virtuales?

Transparencia

1F.

+Como  califica
usted la claridad
de informacién
que se




encuentra en la
agencia digital
para la
realizacion de
sus tramites? 4 4
18. . Como califica
usted Ia
actualizacion de
informacion  de
los tramites
virtuales que se
publican en el
portal web de la
entidad?

Firma del experto
ELIANA CECICILIA RIZABAL FLORES
DNI: 16023383




Evaluacion por juicio de expertos
Raspelado juez: Usled ha sido seleccionado para evaluar o “Instrumento gque mide la wariable
safisfaccion del usuario”. La evaluacian del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resullados oblenidos a parlir de éste sean ulilizados eficienlements; aportando al guehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos genarales dal juez

MNomibre del juez:

ELIANA CECILIA RIZABAL FLORES

[Grado profesional: faesiria (X ) Doclor { )
Clinica { ) Social { )
Brea de formacicn académica:
Educaliva ([ ) Organizacional [ X )

Freas de experiencia profesional:

Froyecios, Gastion por Procesos, Geslidn Publica, Translomacion
Digital, Sistemas de Gastién, Gestion Documental, Acceso a lal
Informacidn Puabbca, Planeamienio.

nslitucidn donde labora:

FONDOEMPLED

Tiempo de experiencia profesional en el
prea:

Jadafics | }
MasdebSafios { X |}

Fxparencia en Imwestigacikan
Psicomélrica; (51 corresponda)

]

Propdsilo de la evaluacion:

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de exparios.

Datos de la escala {Colocar nombre de la escala, cugstionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

fnstrumento para evaluar la variable Satisfaccidn dal Usuario

[Crigen: Lima - Pend

Pdaptachon: |Adaptado de Carrasco (2023}
Pudministracion: ridividual

MNiempo de aplicacion: 10 min.

Embito de aplicacidn:

|suarios da |la entidad

Eignilicacian:

El abjetiva del instrumento es medir el nivel de la satisfaccidn que tene el usuaro
[de la anlidad, |a cual tema 3 dimensiones, ¥ s8 compona de 18 lams.




Soporte (ednco

{describir en funcidn al modelo tedrica)

Iﬁnca la/AREA/variable

Subescala
{dimeansionas)

Definicion

Satisfaccion del usuarka

Elameantos langibles
Elemenios intangibles
Sostenibilidad

Segin Santos el al. (2021), s el nivel de scaptacian del
producto o servicio consumide y de los benaficics que
recibe despuas de habarlo utilizado o que determing el
grado de aceptaciin cuando se compruebs que liena
{odas las caracteristicas requeridas por el wsuano.

Prasantacion de instrucciones para al juaz:

A conlinuackn, a usted le presento el “Instrumento de medicion de Satisfaccion del Usuario™ elaborado
par ia investigadora. De acuerdo con los siguienies Indicadores califigue cada uno de los items segun

cofresponda:
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criteno El item no as clam.
El item reguiere bastantes modificaciones o
GL.AHII].&D o una modificacion muy grande en el uso de las
=LA A 2. Bajo Mivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordanaciin de estas.

laciimenta, es
decir, su sintactica
¥ samanlica son

3. Modarado nivel

58 requiere uma modificackon muy especifica
da algunos de los terminos ded ilem.

|la dimensian o
indicador que esla

adecuadas.
El item es claro, tene semantica y sintaxis
4. Allo nivel atlecuada.
1. lotalmante en desacuardo (o El fem no bLene relacidén lbgica con la
cumpla con el crilterio) dimensiin.
COHERENCIA ; - - ;
2. Desacuerdo (bajo nivel El itam tiana una relacidn tangancial llejana con
El em Hene 4 4 la di i
relacion Mgica con e acuarda) a dimensidn.

3. Acuerdo (moderada nivel)

El iterm tieme una relacidn moderada con la
dimension que se asla midiendo.

El lem as esencial
o importants, es
decir debe ser
Imcluida.

2. Bajo Mivel

midisndo.
4. Tolalmente de Acuerdo (alto El item se ancuenira esta ralacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El tem puede sar aliminado sin qua 58 vea
g — afectada la medicitn de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede asiar incluyendo lo que mide ésla.

3. Moderado nivel

El item &s relativamente imporanie.

4. Alto nivel

El fem es muy relevanie y debe ser incluido.

Lear con defenimisnto los fams ¥ calificar 8n una escala de 7 3 4 su vaforacion, asi como saficifamos
bande sus obsgrvacionas gue considers partranis




1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Allo nive|

Dimensionas del instrumento:

Primera dimension: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de los elementos tangibles para los ciudadanos
en el entomo de estudio designado.

indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Dbsarvaciones/
Recomendacionas

Calidad del servicio 1.

LCamo  califica
fas aplicaciones
e instalaciones
con  las  que
cuenta la
aentidad?
iComo  califica
los  materiales
informativos
con  los  gue
cuenta la
entidad?

Servicios innovadores | 3.

iComo  califica
los medios
digitales donde
Ia entidad
difunde la
informacién gque
requiers para
sus tramites?
AComo  califica
el nivel de
modemidad de
la agencia digital
de la entidad?
(Como  califica
el proceso de
llenado de
formularios de la
mesa de partes
vitual de Ia
entidad?




Segunda dimension: Elementos intangibles
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de los elementos intangibles para los ciudadanos
en &l entomo de estudio designado.

Observaciones/
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia st
Respuesia 6. 4Como 4 4 4
rapida califica la
atencidn
brindada por
el personal?
7. 4Como
califica  la % 4 4
disposicidn
del personal
para
ayudarle?
8. pComo
califica las
respuestas 4 . &
recibidas por
parte del
personal que
lo atendid?
9. ¢GComo
califica interés
mostrado  por a4 4 4
el personal
para
ayudario?
10. i Como
califica &l
conocimiento
de 4 4 4
informacion
del personal
para
atenderlo?
Cumplimiento de | 11. ,Comao - 4 4
los plazos de califica el
atencion cumplimiento
de los plazos
de atencién
brindados?
12. ;. Como
califica la
disponibilidad 4 4 4
de tiempo que
el personal
tuvo para
ayudarle?




Tercera dimension: Sostenibilidad
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de sostenibilidad que tiene los servicios que se
brindan a los ciudadanos.

Observaciones/!

Indicadores iterns Claridad | Coherencia | Relevancia i e

Disponibilidad 13. 4 Como califica 4 4 4

del servicio la facilidad
para acceder a
los  servicios
brindados  por
la entidad?

14. jComo califica
el nivel de
respuesta ante

consultas

realizadas en

linea?
Capacidad de 15. jComo califica 4 4 4
atencidn la calidad de

atencidn gue

brinda la

entidad? 4 4 4

16. s Como califica
sU expenencia
cuando ingresa
al portal web
de la entidad?

Firma del experto
ELIAMA CECICILIA RIZABAL FLORES
DHI: 16023383



Evaluacion por juicio de expertos
Respetado jussz: Usted ha sido seleccionado para evaluar el “Instrumento que mide la variable gobierno
digital’. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resullados
oblenidos a parlir de éste sean ulilizados eficienlements; aporiando al quahacer psicoldgico. Agradaceamos
s5u valiasa colaboracidn.

1. Diatos penerales del juaz

IANGELICA MARIA BARRERA LAURENTE
Mombre del juaz:

Grado profesional: Maesiria | X)) Droctor { )

Clinica { |} Social { )

Brea de formacion académica:
Educaliva | } Organizacional [ X )

Pdministracion, Gestion y Paoliticas Poblicas, Proyeclos con
: . —— enfoqua PMI, GesliGn por Procesos, Sislemas Infegrados d
T e e iGestion y Sislema de Gestion de Documentos, Gestidn d

IArchivos, Digitalizacion de microformas con valor legal.

nstilucian donde laborac CONTRALORILA GEMERAL DE LA REPUBLICA
Mempo de experiencia profesional en el 2 84 afios [} 1]

Brea: MasdaSafos { X )

Experiancia an Inveastigacian Mo

Psicométrica: {si corrasponda)

Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumenta, por juicio de experios.

Dialos de g escala {Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: nstrumenio para evaluar la variable Gobiermo Digital

[Drigen: Lima - Pard

Pdaptacian: lrdaplado de Carrasco (2023)

Pudministracion: nidividual

Meampo de aplcacdan: 10 min.

Embito de splicacian: suarios de la entidad

Fignificacion: F! objetivo del instrumento es medir [@ percepcidn de los usuarios scbre la
mplamentacion del gobierno digital en la entidad, 1a cual ena 3 dimensiones, y
[pe compone da 18 ilems.




Soporie tedrico

(describir @n funchkon al modalo edrica)

[Mransiormacion

AREA/variable a
Escalal, Ia Definicion
(dimensiones)
IGabterno Digital Interaccidn Sagin Garcia el al. (Z020), es la nueva opcién gua iena
Transadccion &l Estado para fortalecer la confianza y acarcamiento da

los cludadanos con las lechologlas de informacidn y
comunicacionas, [a cual permile lograr su satisfaccion y
bienestar genaral.

Prasentacion de inslrucciones pafa el juez:

A continuacian, a usted le presento el “Instrumento de medicibén de Gobierno Digital” elaborado por la
Investigadora. De acusrdo con los siguentes indicadores califigue cada uno de los [tems segin

corresponda:
Categoria Calificacién Indicador
1. Mo cumple con e criferio El item no &5 clano.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD ) una madificacidn muy grande en al uso de las
El item se 2. Bajo Mivel palabras de acuerdo ¢on su significado o par la
comprende ordenacian de eslas.
Tacilmante, Bs

decir, su sinlactica
¥ samaniica son

3. Moderado nivel

Se regulere una modificacion muy especifica
de algunos de los Wrminos del item.

El [tem tena
relacion kbgica con
la dimensidn o
indicadar que asia
midiendo.

2. Desacuerdo (bajop nivel
de acuerdo}

adecuadas.
El itam es claro, tiene semantica y sinlaxis
4. Allo nivel adecuada
1. tolalmeante en desacuardo (no El lem no beme relacion logica con la
cumpla con al critario) dimension.
COHEREMCIA

El itam tane una relacidn langencial flejana con
la dimensidn.

3. Acuerdo (modarada nival)

El ilam bena una relackdin moderada con la
dimansidn que se astd midiendo.

4. Tolalmente de Acuerdo (allo
nivel)

El item se encuenira esta relacionado con |a
dimansidn que esla midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o imporianta, es
decir deba ser
Incluido.

1. Mo cumple con el criterio

El fem puede sar eliminado sin que s& vea
afactlada la medicion de la dimeansion.

2_Baijo Mival

El itam liene aiguna relevancia, pere ofro ilem
puede eslar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nived

El item as relativamente imponante.

4. Allo nivel

El itam as muy relevante y deba ser incluido.

Lear con dedenimiento los Tems y calficar an una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicifamos
brinde sus ohsanaciones gue considere partinenia




1 Mo cumple con al criledo

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_ Allo nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Interaccion
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de interaccion de los ciudadanos a través de los
canales de comunicacidn en el entormo designado.

Indicadores

iterns

Claridad

Coherencia

Observaciones!
Recomendacionas

Implementacion de
conzulta de tramites

LComo  califica
usted la
posibilidgad de
solicitar acceso
a la informacidn
de forma virtual
en la agencia
digital de Ia
entidad?
;iComo  califica
usted el acceso
a |la consulta de
estado de
tramites que se
encuentra en el
portal web de la
entidad?
LComo  califica
usted el sistema
de citas en |inea
del porial web de
la entidad?

Atencion de guejas y
reclamos 4.

LComo  califica
usted la atencidn
de quejas ¥
reclamos de
forma wvirtual en
Migraciones?

Uso de canales de

informacion y 5.
comunicacion

JComao  califica
usted el acceso
a los canales de




atencidn del
portal web de
Migraciones?

6. ;Como  califica
usted los canales
de informacion y
comunicacion

con  los  gue
cuenta la
entidad?

Segunda dimensidn: Transaccion

Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de transaccidn de los ciudadancs en el entorno

de estudio designado.

través de Ia
agencia digital
de la entidad?
8. j,Como califica
usted los
servicios que
se  encuentran
implementados
de manera
virtual en la
agencia digital
de la entidad?

Observaciones/

Indicadoras items Claridad | Coharencia | Relevancia R R,
Implementacion 7. 4 Como califica 4 4 4
de tramites usted la
virtuales facilidad para

realizar lo=

tramites

virtuales a

Nivel del servicio |9. jCémo califica

usted la
facilidad para
acceder a Ia

agencia digital
de la entidad?
10.,Como califica
usted la
facilidad para
acceder a la
mesa de partes
vitual de la
entidad?

Mejoras en [a |11.,Como califica

satisfaccién usted los
Senvicios de
emision de

cerlificados a
travéz de la
agencia digital
de la entidad?




12 Como califica

usted la
facilidad para
acceder al libro
de

reciamaciones
del portal web
de la entidad?

Tercera dimensidn: Transformacidn
Objetivos de la Dimensidn: Determinar el nivel de transformacion que tiene la entidad en estudio
de kos servicios gue brinda a los ciudadanos.

Indicadores

items

Claridad

Coherancia

Relevancia

Dbservacionas/
Recomendaciones

Mejoras en los
Senicios

13

14.

LComo califica
usted Ia
implementacion
de mesa de
partes virtual en
la agencia
digital de Ia
entidad?

LComo califica
usted los
tiempos de
atencién que se
han reducidc
con la
implementacion
de los tramites
virtuales en la
entidad?

F]

Mejoras en el
proceso

15

16.

LComo  califica
usted la
informacion
que S8
encuentra en fa
mesa de partes
virtual para el
registro de sus
solicitudes?
LComo califica
usted la gestion
de ka entidad p
la
implementacion
de los tramites
virtuales?

Transparencia

17

LComo  califica
usted la claridad
de informacion
gue se




encuenira en la
agencia digital
para la
realizacion  de
sus tramites’? 4 4
18.; Cémo califica
usted la
actualizacion de
informacién de
los tramites
virtuales que se
publican en el
portal web de la
entidad?

Firma del axparto
ANGELICA MARIA BARRERA LAURENTE
DMNI: 07482585




Evaluacion por juicio de expertos
Raspelado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar e “Instrumento que mide la wariable
satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados cblenidos a partir de éste sean uliizados eficienlements; aportando al quehacer
psicobdgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos genarales dal jusz

IANGELICA MARIA BARRERA LAURENTE
Mombre dal jusaz:

[Grado profesicnal: Maestria (X ) Doclor { )

Clinica () Social { )
¥rea de formacion académica:
Educativa | ) Organizacions! { X )

IBdministrackon, Gestién ¥ Politicas Pdblicas, Proyeclos cony
Freas de experiencia profesional: pnfoque PMI, Gestidn por Procesos, Sistemas Integrados d
[Gastion y Sistema de Gestidn de Documenlos, Gestion d
rchivos, Digifalizacidn de micralormas con valor legal.

mstilucian donde labora: CONTRALORIA GEMERAL DE LA REPUBLICA
Mampo de axperiencia profesional en al 2 a4 afios { )

preaE: bas de 5 afios | A

Expanancia en Investigacian Ma

Psicomeatrdca: (s comesponda)

Propdsilo de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de axpartos.

Dabcs de la escala (Colocar nombra de la escala, cuestionano o inventanio)

MNombre de [a Prusba: nsirumentio para evaluar la variabla Salislaccion del Usuano

[Ciriger: Lima - Pard

Pudaptacion: IAdaptado de Carrasco (2023)

Bdministracion: ndividual

Tampo de aplicackan: 0 i

Bmbito de aplicackn: U=uarios de la enfidad

Significacian: El abjetiva dal instrumento as medir al nivel de la satisfaccidn que tiene e usuano
da la entidad, la cual tiene 3 dimensiones, ¥ =8 compone de 16 lems.




Soporte isdnco
(descrbir en funcidn al models ledrica)

Escala/AREA/variable Subescala Definicion
(dimensionas)
Batisfaccidn del usuario Elemanios langibles Saegun Santos al al. {2021}, s al nivel de aceptacidn del
Elemenics intangiblas products o sarvicio consumide ¥ de los beneficios que
Sostenibiidad racibe despuds da habero ulilizado o gue determina el
grado de aceplacidbn cuando se comprueba gue Hene
todas las caraclersticas requeridas por el usuario.

Prasentacion de instrucciones para al juaz:

A conlinuacian, 8 usted le presento el “Instrumento de medicién de Satisfaccion del Usuario™ elaborado
por la investigadora. De acuerdo con los siguienies indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda:
Categoria Calificacion indicadar
1. No cumple con el critedio El item no s claro.
El item raquiere bastanles modificaciones o
s una modificacion muy grande en el uso de las
El flem s8 2. Bajo Nivel pafabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmeanta, a5

decir, su sintaclica
y samanlics son

3. Moderado nivel

58 requisre una modificacon muy especifica
de algunos de los erminos def tem.

relacion bgica can
la dimarsion o
indicador gque esis
mbdisndo,

de acwerdo)

adecusdas.
El item es claro, tene samantica y sintaxis
4 Alo nivel adaciada.
1. lotalmente an desacuerdo (no El item no ltiene relacién légica con la
cumpla con el critario) dimensian.
COHERENCIA . ) n " .
Ei  fism  Hens 2. Desacuerdo  (bajo nivel El item thene una relacidn tangencial fefana con

la dimensidn.

3. Acuerdo {moderado nivel )

El itam tieme uma relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Tolalmente de Acusrdo (alto
nivel)

El itam se ancusnira esla relacionada con la
dimensidn que esla midiendo.

RELEVAMNCIA

El item &s esancial
o importanie, es
dacir deba ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede sar eliminado sin qua se vea
afeclada la medicion de la dimensidn,

2. Bajo Nival

El itam btiane alguna relevancia, pero ofro item
pusde estar incluyendo lo que mide asta.

3. Moderado nivel

El tem es relativameante imporanta.

4. Ao nivel

El tem as muy relevanie v debe ser incluido.




Leer con dafenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicifamos
brinda sus cbservacionas que considara partinanis

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nival

4_ Alla nivel

Dimensiones del instrumento:

Frimera dimensidn: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los elementos tangibles para los ciudadanos
en el entomo de estudio designado.

Indicadores

itermns

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad del servicio {.

iCémeo califica
las aplicaciones
e instailaciones
con las que
cuenta fa
entidad?
£Como  califica
Ios  materiales
informativos
con los que
cuenta fa
entidad?

Senvicios innovadores | 3.

LCémo  califica
los medios
digitales donde
la entidad
difunde a
informacion que
requiere para
sus tramites?
£Como  califica
el nivel de
modernidad  de
la agencia digital
de la entidad?
£Como  califica
el proceso de
llenado de
formularics de ka
mesa de paries
vifual de Ia
entidad?




Segunda dimension: Elementos intangibles
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los elementos intangibles para los ciudadanos
en el entorno de estudio designado.

de tiempo gue
el personal
tuvo para
ayudarle?

Observaciones!
Indicadoras items Claridad | Coherencia | Relevancia : TSR
Respuesta 6. iComo 4 4 4
rapida califica la
atencidn
brindada por
el personal?
F. ¢ Comao
califica  la 4 4 4
dizsposicidn
del personal
para
ayudarle?
8. JComo
califica las 4 4 4
respuestas
recibidas por
parte del
personal que
lo atendid?
8. jComo
califica interés
mostrado por 4 4 4
el personal
para
ayudario?
10. LComo
califica el
conocimiento
de 4 4 4
informacitn
del personal
para
atenderio?
Cumplimiento de | 11. jComo 4 = 4
los plazos de califica el
atencidn cumplimiento
de los plazos
de atencidn
brindados?
12, jComo
califica fa
dizponibilidad 4 4 4




Tercera dimension: Sostenibilidad
Objetivos de ta Dimension: Determinar el nivel de sostenibilidad que tiene los servicios que se
brindan a bos civdadanos,

Observacionas/

Indicadores items Claridad | Goherencia | Relevancia =i

Disponibilidad 13. jCémo califica 4 4 4

del servicio la facilidad
para acceder a
los  servicios
brindados por
la entidad?

14. ; Cémo califica
el nivel de
respuesia ante
consultas
realizadas en
linea?

Capacidad de 15. ;Como califica 4 4 4
atencion la calidad de
atencidn que
brinda Ia
entidad? 4 4 4
16. ¢ Como califica
SU experiencia
cuando ingresa
al portal web
de a entidad?

Firma del experto
ANGELICA MARIA BARRERA LAURENTE
DNI: 07482585



Anexo 5. Validez y confiabilidad del instrumento de recolecciéon de datos

Variable Gobierno digital

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 1000
Excluide® EI
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las varables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos
967 18
Estadisticas de elemento
Media Desv. estandar M
¢ Como califica usted ia 4 5000 51289 20

posibilidad de solicitar
acceso a la informacion de

forma virtual en la agencla
digital de la entidad?

¢ Comao califica usted =l 4.3500 67082 20
acceso a la consulta de

estado de tramiles que se

encuentra en el portal web

de |la entidad?

& Como califica usted el 4 5500 BB633 20
sistema de citas en linea del
porial web de la entidad?

& Coma califica usted la 3.9500 82558 20
atencion de quejas y

reclamos de forma virtual en

la entidad?

i Como califica usted &l 4.2000 59443 20
acceso a los canales de

atencion del portal web de la

entidad?




Estadisticas de elemento
Media Desy. estandar

¢ Como califica usted los 42000 83351
canales de informacién y

comunicacion con los gue

cuenta la entidad?

£ Como califica usted la 4. 4500 88633
facilidad para realizar los

tramites virtuales a traves de

la agencia digital de fa

enlidad?

£ Cémo califica usted los 4.3500 T4516
servicios que se encuentran

implementados de manera

virtual &n la agencia digital

de la entidad?

£ Como califica usted la 42000 TBTTT
facilidad para acceder a la

agencia digital de la

entidad?

£ Como califica usted la 4.4500 60481
facilidad para acceder a la

mesa de partes virtual de la

entidad?

£ Como califica usted los 4. 3000 8013
servicios de emision de

certificados a través de la
agencia digital de la
entidad?

¢ Como califica usted [a 4.0000 87333
facilidad para acceder al
libro de reclamaciones del

portal web de la entidad?

£ Como califica usled la 4.3000 73270
implementacion de mesa de

partes vifual en |a agencia

digital de la entidad?

£ Como califica usled los 4.0500 88704
tiempos de atencion que se

han reducido con la

implementacicn de los

tramites virtuales en la

entidad?




Estadisticas de elemento
Media Desv. estandar M

¢ Cémao califica usted la 42000 TETTT 20
informacian que se

encuentra en la mesa de

partes vinual para el registro

de sus soliciludes?

£ Como califica usled la 4.4000 75394 20
gestion de la entidad para la

implemeniacion de los

tramites virtuales?

&£ Como califica usted la 4.3000 65695 20
claridad de informacién que

se encuentra en [a agencia

digital para la realizacion de

sus tramites?

£ Como califica usted la 41000 85224 20
actualizacion de informacion
de los tramites virtuales que
se publican en el portal web

de la enlidad?
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala sl el Correlacion total Cronbach si el
si gl elemento elemento se ha de elementos glemento se ha

se& ha suprimido suprimida corregida suprimido
£ Cémo califica usted la 72.3500 113.503 756 066
posibilidad de soficitar

acceso a la informacion de
forma virtual en la agencia
digital de la entidad?

¢ Comao califica usted el 72.5000 111.316 725 966
acceso a la consulla de

estado de tramiles que se

encuentra en el portal web

de la entidad?

¢ Como califica usted &l 72.3000 110,537 T64 065
sistena de citas en linea del

portal web de la entidad?




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala sl el
elemento se ha
suprimido

Correlacion total

de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

£ Como califica usted |a
alencion de quejas y
reclamos de forma virtual en
la enlidad?

72.9000

110.832

{605

.968

£ Como califica usted el
acceso a los canales de
alencion del portal web de la
entidad?

72,6500

104.661

‘¢ Como califica usted los
canales de [nformacion y
comunicacion con los que
cuenta la enlidad?

7286500

106.766

& Como califica usted la
facilidad para realizar los
tramites virtuales & traves de
la agencia digital de la
entidad?

724000

109.937

.87

& Como califica usted los
servicios gue se encuentran
implementados de manera
virtual en la agencia digital
de la entidad?

72.5000

109.316

.780

¢ Como califica usted |a
facilidad para accedera la
agencia digital de la
entidad?

72,6500

112.345

559

¢ Como callfica usted la
facilidad para acceder ala
mesa de partes virtual de la
entidad?

72.4000

110.884

& Como callfica usted los
servicios de emision de
cerlificados a través de fa
egencia digital de la
entidad?

72.5500

106.576

895

964

& Como califica usted la
facilidad para acceder al
libro de reclamaciones del
portal web de la entidad?

72.8500

105.608

773




Estadisticas de total de elemento

Warianza de Alfa de
Media de escala escala sl el Correlacion total Cronbach si el
sl el elemento  elementose ha deelementos  elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

£ Como califica usted |la- 72.5500 111.208 666 967
implementacion de mesa de

partes virtual en la agencia

digital de |a entidad?

£ Como califica usted |os 72.8000 104.588 a18 863
tiempos de atencion que se

han reducido con la

implementacion de los

tramites virtuales en la

entidad?

£ Como califica usted la: 72.6500 107.608 BE8 864
informacion que se

encuentra en la mesa de.

partes virtual para el registro

de sus solicltudes?

£ Como califica usted |a 724500 107.839 BT0 864
gestion de |a entidad para la
implementacian de los
tramites virtuales?

£Como califica usted la- 72.5500 110.366 B4 865
claridad de informacion que

se encuentra en la agencia

digital para la realizacion de

sus tramites?

£Como califica usted la 72,7500 109.145 683 867
actualizacion de informacion
de los tramites virtuales que
se publican en el portal web
de la entidad?

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. estandar N de elementos

76.8500 122.029 11.04667 18




Variable satisfaccion del usuario

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 1000
Excluide® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos

967 18

Estadisticas de elemento
Media Desv. estandar

£ Como califica usted la 4 5000 51299
posibilidad de solicitar

acceso a la informacion de

forma virtual en la agencia

digital de la entidad?

£ Como califica usted el 4.3500 67082
acceso g la consulta de
egtado de tramites que s=
encuentra en &i portal web
de la entidad?

£ Como califica usted &l 4 5500 BBE33
sislema de citas en linea del
porial web de 1a entidad?

£ Como califica usted la 3.9500 82558
atencion de quejas y

reclamos de forma virtual en

la entidad?

£ Camo califica usted el 4 2000 89443

acceso 3 los canales de

atencién del portal web de la
entidad?




Estadisticas de elemento

Media

Cresv. estandar

£ Como califica usled los
canales de informacidn y

comunicacion con los gue
cuenta la entidad?

4.2000

83351

£ Como califica usted la
facilidad para realizar los
tramites virtuales a través de
la agencia digilal de la
entidad?

4.4500

BE633

£ Como califica usted los
sernvicios que se encuentran
implementados de manera
virtual en la agencia digital
de la entidad?

4.3500

74516

£Como califica usled la
facilidad para acceder a la
agencia digital de la
entidad?

4.2000

JBTTT

£ Como califica usted |a
facilidad para acceder a la
mesa de partes virtual de la
entidad?

4.4500

60481

£ Como califica usted los
servicios de emision de
cerificados a lraves de la
agencia digital de la
entidad?

4.3000

8013

- Como califica usted la
facilidad para acceder al
libro de reclamaciones del
portal web de la entidad?

4.0000

87333

& Como califica usted la
implementacion de mesa de
partes vinual en la agencla
digital de la entidad?

43000

73270

£ Como califica usled los
tiemipos de atencion que se
han reducido con la
implementacion de los
tramites virtuales en la
entidad?

4.0500

88704




Estadisticas de elemento
Media Desv. estandar

¢ Comao califica usted la
informacion que se
encuentra en la mesa de
partes virtual para el registro
de sus solicitudes?

4.2000

TBTTT

i Como califica usted la
geslion de la entidad para la
implementacion de los
tramites virtuales?

4.4000

75394

£ Como califica usted [a
claridad de informacion que
se encuentra en la agencia
digital para la realizacion de
sus tramites?

4.3000

B5695

¢ Comao califica usted la
actualizacion de informacidn
de los tramites virtuales que
se publican en &l portal web
de la entidad?

41000

85224

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
si el elemento  elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha supfimido suprimido corregida suprimido

£ Como califica usted la 72.3500 113.503 T56 966

posibilidad de sclicitar

acceso & la informacion de

forma wirtual en la agencia

digital de la entidad?

¢ Comao califica usted el 72.5000 111.316 725 966

acceso ala consulta de

estado de tramiles que se

encuentra en el portal web

de la entidad?

& Como califica usted el 72.3000 110.537 764 965

sistema de citas en linea del

portal web de la entidad?




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

sl el elemento

se ha suprimido

Varianza de
esoala siel
elemento se ha

suprimido

Correlacion total

de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

£ Coma califica usted la 72.9000
alencion de quejas y

reclamos de forma virtual en

la entidad?

110.832

605

968

£ Como califica usted el 72 6500
acceso a los canales de

alencion del portal web de la

entidad?

104.661

805

963

¢ Como califica usted los 72.6500
canales de informacion y

comunicacion con los que

ouenta & entidad?

106.766

£ Como califica usted la 72.4000
facilldad para realizar los

iramites virtuales a través de

la agencia digital de Ia

entidad?

109.937

.Ba7

£ Como califica usted los 72.5000
servicios gue se encuentran

implementados de manera

virtual en la agencia digital

de la entidad?

109.316

T80

£ Como califica usted la 72.6500
facilidad para acceder & la

agencia digital de la

entidad?

112.345

559

£ Como califica usted la 72,4000
facilldad para acceder a la

mesa de partes virlual de la

entidad?

110.884

£ Comao califica usted los 725500
serviclos de emisidn de

cerificados a traves de la

agencia digital de la

entidad?

106.576

895

964

£ Comao califica usted la 728500
facilidad para acceder al

libro de reclamaciones del

portal web de |a enlidad?

105.608

TT3

966




Estadisticas de total de elemento

Varianza de

Media de escala escala sl el
si el elemento  elemento se ha
se ha suprimido suprimido

Correlacion total

de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha
suprimido

¢ Camo califica usted la
implementacidn de mesa de
partes virtual en la agencia
digital de la entidad?

72.5500

111.208

666

867

¢ Como califica usted los
tiempos de atencion gue se
han reducido con la
implementacidn de los
tramites virtuales en la
entidad?

72.8000

104.589

818

863

¢ Comao califica usted |a
informacion que se
encuentra en la mesa de
parles virtual para el registro
de sus soliciludes?

T2.6500

107.608

964

& Comao califica usted la
gestion de la entidad para la
implementacion de los

72.4500

107.839

870

964

¢ Como califica usted la
claridad de informacion que
se encluentra en [a agencia
digital para la realizacion de
sus tramites?

T2.5500

110.366

814

965

¢ Comao califica usted la
aclualizacion de Informacian
de los tramites virluales gue
se publican en el portal web
de la entidad?

T2.7500

109.145

683

867

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. estandar N de elementos
T6.8500 122.029 11.04667 18
Fiabilidad
[ConjuntoDatos1)

Escala: ALL VARIABLES



Resumen de procesamiento de

Casos
N %
Casos \alido 20 100.0
Excluida” 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacidn per lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach M de elementos
030 16
Estadisticas de elemento

Media Desv. estandar
£ Como califica las 4.1500 .T4518
aplicaciones e Instalaciones
con las que cuenta la
entidad?
¢ Como califica los 4.3000 65695
materiales informativos con
los que cuenta la entidad?
£Como califica los medios 44000 58824
digitales donde la entidad
difunde la informacion que
requlers para sus tramitss?
(Comocalificaelvelde 43000 73270
modernidad de la agencia
digital de la entidad?
i Comao califica el proceso 4.4000 68056

de llenado de formularios de
la mesa de partes virfual de

Iz entidad?

& Comao califica la atencion 4. 8000 41039
brindada por el personal?

£ Como califica la 4. 7500 A4426

disposicion del personal
para ayudarie?




Estadisticas de elemento

hMedia

Desvy. estandar

i Como califica las
respuestas recibidas por

parle del personal que lo
atendio?

4 5000

68056

4 Como califica interés
moslrado por &l personal
para ayudario?

47000

JB5685

£ Cdmo califica el
conocimiento de infermacion
del personal para atenderlo?

4 5000

76089

£ Cdmo califica el
cumplimiento de los plazos
de alencion brindados?

41500

1.18210

& Como califica la
dispenibilidad de tiempo que
el personal tuvo para
ayudarle?

4 6500

48936

£ Como califica la facilidad
para acceder a los servicios
brindados por la entidad?

4 2500

71635

& Como califica el nivel de
respuesta ante consullas
realizadas en linea?

41500

93330

4 Como califica la calidad de
atencion gue brinda la
entidad?

4.5000

.T6089

£ Como califica su

experiencia cuando ingresa
al portal web de Ia enlidad?

43000

73270




Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si &l
zi el elemento elemento se ha
se ha suprimido suprimido

Correlacion total

de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si &l
elemento se ha
suprimido

&Comao califica las 66.7500 60.408
aplicaciones e instalaciones

con las gue cuenta la

entidad?

T34

934

£ Cdma califica los 66.6000 61.937
materiales informativos con
los que cienta la entidad?

686

835

¢ Como califica los medios 66.5000 62.474
digitales donde la entidad

difunde la Informacidn que

requiere para sus tramiles?

aJm

435

¢ Como califica el nivel de 66.6000 BO.779
modernidad de la agencia
digital de la entidad?

13

834

£ Como califica el proceso 66.5000 61.632
de llenado de formularios de

la mesa de partes virlual de
la entidad?

690

435

¢ Como califica la atencion 66.1000 B6.005
brindada por el personal?

480

839

£Como califica Ia 66.1500 B66.555
disposicidn del persanal
para ayudarie?

ar4

a4

£Comao califica las 66.3000 61.695
respuestas recibidas por

parie del personal gue lo

atendio?

935

i Como califica interés 66.2000 61.853
mastrado por el personal
para ayudario?

695

835

¢ Como caltfica el 66.4000 B0.483
conacimiento de informacion

del personal para atenderlo?

J12

834

¢ Comao califica el 66.7500 56.618
cumplimiento de ios pla2os
de atencion brindados?




Estadisticas de total de elemento

Varanza de Alfa de
Mediade escala  escale siel  Correlacion total  Cronbach si el
sielelemento  elementoseha deelemenios  elementose ha
s& ha suprimido suprimido corregida suprimida
¢ Como califica la 66.2500 62.408 882 933
disponibilidad de liempo gue
el personal uvo para
ayudarle?
£ Coma califica la facilidad £8.6500 £0.078 713 a3
para acceder a los servicios
brindados por la entidad?
¢ Coéma califica el nivel de 66.7500 56.724 690 036
respuesta ante consullas
realizadas en linea?
¢ Como califica la calidad de 66.4000 58.884 856 A
alencion que brinda fa
¢ Coma califica su 66.6000 59.305 853 a3
experiencia cuando ingresa
al portal web de la entidad?
Estadisticas de escala
Media Varanza Desv. estandar N de elementos
70.9000 £9.463 8.33446 16




Anexo 6. Base de datos para confiabilidad de las variables

igital

Variable Gobierno D

GOBIERNO DIGITAL

[tem N*

18

[tem N*

17

SEg

Item N*

ftem N*

16

15

ftem N*

1%

ltem N*

Dimension 2: Transaccion

Dimension 1: Interaccion

ftem N*

1

ftem N*

1

[tem N*

10

Excelente (5)
Bueno (4)
Normal (3)

Malo (2)
Pesimo 1)

ltem N 1|ltem N' 2 |ltem N* 3 | ltem N* 4 | lkem N5 | iem N* 6| ltem N* 7 | ltem N* 8 | ltem N* 9

10
11
12

14
15

16
17

19
20

Variable Satisfaccion del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO

Item N*

16

Item N*

15

Item N°

14

Item N°

13

Item N*

12

Item N*

11

Item N*

10

Dimension 2: Elementos i

Excelente (5)
Bueno (4)

El

Item N°1 [ltem N° 2 [ltem N° 3 |ltem N° 4 |ltem N° 5 |ltem N° 6 |ltem N° 7 |ltem N° 8 | ltem N* 9

10
11

14
15

16
17

1%
20

Normal (3)
Malo (2)
Pesimo (1)






