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Resumen

Esta investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar el grado de
relacion que existe entre gobierno digital y satisfaccion del usuario de una
municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. La investigacion es de tipo
basica, con enfoque cuantitativo y de disefio no experimental, transversal,

correlacional.

La muestra estuvo compuesta por 70 usuarios de una municipalidad distrital
de la provincia de Chiclayo. El instrumento empleado fue el cuestionario y la
técnica, la encuesta. El instrumento estuvo conformado por 12 enunciados para
cada variable. Cabe mencionar que dicho instrumento fue previamente validado por
3 expertos. Asimismo, se determind la confiabilidad a través de una prueba piloto,
cuyo valor del alfa de Cronbach fue de 0,940 con lo cual se determin6é que el

instrumento es confiable.

Al analizar los resultados recabados, estos fueron procesados a través del
programa SPSS, obteniendo un coeficiente de correlacién de Rho Spearman de
0,583 y un nivel de significancia bilateral de 0.000, con lo cual se confirmé la
hipdtesis general inicialmente propuesta, que sefiala que existe una relacion
significativa entre gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad

distrital de la provincia de Chiclayo.

Palabras clave: Gobierno digital, satisfaccidén del usuario, calidad de servicio,
usuarios.
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Abstract

This research was carried out with the objective of determining the degree of
relationship that exists between digital government and user satisfaction of a district
municipality in the province of Chiclayo. The research is of a basic type, with a

guantitative approach and a non-experimental, cross-sectional, correlational design.

The sample consisted of 70 users from a district municipality in the province
of Chiclayo, the instrument used was the questionnaire and the technique, the
survey. The instrument consisted of 12 statements for each variable. It is worth
mentioning that this instrument was previously validated by 3 experts. Likewise,
reliability was determined through a pilot test, whose Cronbach's alpha value was

0.940, with which it was determined that the instrument is reliable.

When analyzing the results collected, they were processed through the SPSS
program, obtaining a Rho Spearman correlation coefficient of 0.583 and a bilateral
significance level of 0.000, which confirmed the general hypothesis initially
proposed, which indicates that there is a Significant relationship between digital
government and user satisfaction in a district municipality in the province of

Chiclayo.

Keywords: Digital government, user satisfaction, service quality, users.

viii



l. INTRODUCCION

La tecnologia constantemente ha ido transformando nuestras vidas
principalmente la forma en la que nos relacionamos con nuestro entorno, ha
permitido simplificar procesos, reducir tiempo y costos. Por lo tanto, es innegable la
importancia que tiene la tecnologia y la digitalizacion en nuestras vidas, mucho mas
en estos tiempos de pandemia donde nos hemos visto obligados a realizar muchas
de las actividades desde nuestros hogares (Campo 2017).

El gobierno digital tiene como finalidad fomentar el uso de las tecnologias de
la informacién y la comunicacién para promover un adecuado aprovechamiento de
las mismas, en beneficio del desarrollo del pais, lo cual se vera reflejado en la
satisfaccion de la poblacién. (MinTIC 2018)

Los gobiernos de muchos paises ya han comprendido que el progreso de
una nacion depende del conocimiento y del manejo de la tecnologia, razén por la
cual ya se aplican politicas de modernizacion de la gestion publica a través del
gobierno digital, para mejorar la prestacion de los servicios publicos y promover el
desarrollo de la sociedad. (Ripalda 2019).

En Europa, se puede apreciar un mayor avance en cuanto a la
implementacion de gobierno digital, sin embargo, esto no ocurre en Latinoameérica,
a pesar de que muchos paises ya cuentan con estrategias de gobierno digital, estos
progresos son aun incipientes, muestra de ello es que muy pocos paises
sudamericanos se encuentran dentro de los primeros puestos de desarrollo del
gobierno electrénico. (Monsalve y GoOmez 2020). Segun el informe de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico OCDE (2019)
Colombia sobresale en cuanto a avances sobre gobierno digital, ya que viene
aprovechando el uso de la tecnologia en la simplificacion de procesos publicos.

En el Perlu se han realizado esfuerzos para institucionalizar el gobierno
electrénico con el objetivo de promover su desarrollo y avanzar con el proceso de
modernizacién. En ese sentido, en el afio 2018 se promulgé el Decreto Legislativo
1412, que aprobo la ley de Gobierno Digital, no obstante, a pesar de estos
esfuerzos y las politicas existentes, la administracion publica aun no cuenta con
una adecuada implementacién de esta herramienta denominada gobierno digital,

pues en la realidad existen muy pocos servicios digitales brindados por los
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municipios que logren la satisfaccidon de los usuarios. Por lo tanto, es necesario que
las entidades publicas mejoren la calidad del servicio digital que brindan al usuario.
(Alvarado et al. 2019)

En el departamento de Lambayeque en el afio 2018 se cred el comité de Gobierno
Digital con la intencion de promover la eficiencia en la gestion pubica y fortalecer la
transparencia. Esta fue una iniciativa importante para la region, sin embargo, los
efectos aun no son percibidos como un logro resaltante, ya que la mayoria de
entidades publicas, principalmente los municipios aun presentan deficiencias en la
implementacion del gobierno electrénico, lo que dificulta que la poblacion pueda
realizar diversos tramites de manera virtual (Rodriguez 2021). Actualmente los
usuarios deben acudir de manera presencial a la entidad para realizar sus tramites
como son: el pago de tributos, solicitar licencias, actualizacion de datos, etc.,
empleando para ello tiempo y dinero, ademas de exponer su salud en estos tiempos
de pandemia. Todo esto a consecuencia de que el municipio no ha priorizado la
implementacion del gobierno digital, como un medio para mejorar el servicio que
brinda a sus usuarios. Este municipio no cuenta con herramientas ni servicios
digitales que permitan atender al usuario a través de medios virtuales, es decir esta
institucion no esta aprovechando la tecnologia como un medio para acercarse a la
poblacién y mejorar el servicio que brinda, muestra de ello es que si bien la entidad
cuenta con un portal web éste solo cumple un rol informativo, ya que no permite
una interaccion activa entre la entidad y los usuarios, es decir los usuarios no
pueden realizar tramites importantes de manera virtual, tampoco existen planes de
accién concretos que permitan la consolidacion de las politicas de modernizacion
de la gestion publica a través del gobierno electronico. (Ruiz et al. 2018). Por otro
lado, la entidad no esta tomando en cuenta que el ofrecer servicios digitales evitaria
las aglomeraciones en las entidades, ademas de facilitar la accesibilidad y rapidez
para solucionar los requerimientos de los usuarios contribuyendo con esto a la
satisfaccion del usuario (Medina et al 2021).

En funcion a lo antes mencionado se desarrollo el siguiente planteamiento
del problema ¢Qué relacion existe entre el gobierno digital y la satisfaccion del
usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo?, Problemas
especificos: ¢ Qué relacion existe entre Infraestructura tecnoldgica y la satisfaccion

del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo, ¢ Qué relacion



existe entre competencia digital y satisfaccion del usuario de una municipalidad
distrital de la provincia de Chiclayo? y ¢ Qué relacion existe entre servicio digital y
la satisfaccidn del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo?

La justificacion de la presente investigacion, se basa en que, con el andlisis
de la informacion obtenida, se mide la percepcion que tiene el usuario acerca del
Gobierno Digital y de qué manera este contribuye a su satisfaccion. Este estudio,
ademas permitira a la institucion perfeccionar la utilizacion de medios digitales para
mejorar el servicio que viene brindando a los usuarios. Por otro lado, los resultados
de esta investigacion seran de utilidad para futuras investigaciones.

Como objetivo general se plantea: Determinar la relacion que existe entre
gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la
provincia de Chiclayo. Los objetivos especificos son: Establecer la relacién entre
infraestructura tecnoldgica y la satisfaccion del usuario de una municipalidad
distrital de la provincia de Chiclayo, establecer la relacion que existe entre
competencia digital y satisfaccién del usuario de una municipalidad distrital de la
provincia de Chiclayo y establecer la relacién que existe entre servicio digital y la
satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.

Finalmente, como hipotesis general se plantea; Hi: Existe una relacion
significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una
municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. HO: No existe una relacion
significativa entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una
municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. Hipotesis especificas: H1, existe
relacion directa entre infraestructura tecnolégica y satisfaccion del usuario de una
municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. H2, existe relacion directa entre
competencia digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la
provincia de Chiclayo y finalmente H3, existe relacion directa entre servicio digital y

la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.



Il. MARCO TEORICO

En los ultimos afios los términos gobierno digital y satisfaccion del usuario

han motivado diversas investigaciones dentro y fuera de nuestro pais.

A nivel internacional encontramos diversos estudios como el realizado por
Ripalda (2019), donde sefiala que el gobierno electrénico tiene su origen en las
tecnologias de la informacion y comunicacion, con lo cual se generarda una
transformacién en la gestion publica. Por otro lado, también manifiesta que para
lograr avances en la calidad del servicio se debe articular los objetivos nacionales
e involucrar a diferentes actores de la sociedad y que ademas es necesario contar

con personal capacitado.

Asimismo, Singla (2018) plantea que las TIC poseen recursos que benefician
a la sociedad y al Estado, ya que permite a las entidades publicas brindar servicios
de facil acceso y sobre todo eficientes, pero que ademas el incorporar estas
tecnologias permite reducir costos al Estado e intensificar la participacion de la

ciudadania en asuntos publicos.

Por su parte, Suarez y Cedillo (2019), en su estudio realizado en Ecuador,
afirman que el uso de las TIC ha avanzado notablemente y gracias a esto es posible
crear aplicaciones de facil uso que permitan que los usuarios interactiien de manera
sencilla con las entidades publicas. La utilidad de la tecnologia percibida por los
usuarios es determinante para que tanto servidores publicos como usuarios

comprendan la importancia del gobierno electrénico.

En ese mismo sentido, Medina et al. (2021) desarrollaron una investigacion
en Meéxico, para determinar como la calidad de informaciéon que ofrece una
institucién en su portal influye en la confianza de los ciudadanos, sefialando que un
error comun que se comete dentro de la implementacion del gobierno electronico
es no integrar al ciudadano, no tomar en cuenta sus necesidades, olvidando que él
es el principal beneficiario de ese servicio. Al brindar un servicio, se debe tomar en
cuenta las expectativas y las necesidades de los usuarios, ya que es la calidad del
servicio la que conlleva a la satisfaccion del ciudadano, consolidando de esta forma

la confianza en el gobierno electronico.



En ecuador Arcentales y Gamboa (2019) realizaron un estudio donde
sefalan que el propadsito del gobierno digital es lograr que Estado sea mas cercano
al ciudadano, y como consecuencia los usuarios tengan una participacion mas
relevante en la toma de decisiones publicas, asimismo concluye su estudio
sefialando que las TIC son muy importantes dentro de la consolidacién del gobierno
digital y que principalmente debe existir una infraestructura tecnoldégica adecuada

para brindar al usuario un facil acceso.

En esa misma linea Campmas et al (2022) realizé una investigacion, la cual
analizé datos de 26 paises europeos durante los afios 2012 al 2019 confirmando
que los servicios de administracion electronica facilitan la interaccion entre la
ciudadania y la administracion publica, es decir los servicios digitales de una
entidad motivan al usuario a interactuar de forma virtual. El autor también sefala
que la digitalizacion aumenta la eficiencia de las entidades publicas y que tener un
flujo limitado de datos en el sector publico obstaculizara el desarrollo de nuevas

tecnologias y aumentara la carga administrativa.

Parung et al., (2018) realizaron una investigacion acerca de las principales
barreras que limitan la ejecucidon del gobierno digital las cuales son: la falta de
infraestructura, tecnologia de la informacién, la automatizacion, la falta de confianza
por parte de los usuarios, la falta de acciones y politicas por parte del Estado y la
escasez de cultura tecnologica debido a la poca o nula concientizacién por parte de

las entidades publicas

En Espafia, Catala y Penalva (2020) realizaron un estudio sefialando que se
requiere del apoyo de organismos supralocales para mejorar la infraestructura
digital de municipios pequefios, pero que ademas se requiere capacitacion
constante del personal para brindar un mejor servicio y que permanezca a lo largo

del tiempo.

Asimismo, Camilleri (2020) en su articulo desarrollado en Reino Unido,
plantea que una condicion importante para que los ciudadanos hagan mayor uso
del gobierno electrénico y a su vez se incremente su nivel de satisfaccion, es que
los canales digitales a utilizar estén bien disefiados, sean amigables, es decir que

sean de facil acceso y que sean disefiadas para todo tipo de usuarios



generacionales. Sefiala ademas que es necesario que los ciudadanos perciban la
utilidad del gobierno digital, a fin de que tengan una mayor disposicion para hacer

uso del mismo.

En Ecuador, Cano (2017) realiz6 una investigacion cuyo objetivo es
determinar las ventajas o beneficios de la implementacion del gobierno digital en el
sector publico, aqui se pudo identificar que la poblacion desconocia acerca del
gobierno digital y sus herramientas, pero que esperaban que estas pudieran

contribuir a la mejora del servicio que reciben.

En Tanzania, Sichone y Mbamba (2021) desarroll6 un estudio donde sefiala
gue los gobiernos deben promover el uso constante de servicios electronicos
publicos por parte de los ciudadanos, como un medio para transformar las
relaciones de los ciudadanos con los 6rganos gubernamentales, ademas manifiesta
gue es muy importante conocer los factores que influyen en la satisfaccion del
usuario, es decir conocer aquello que hace que disminuya el uso de los servicios
de gobierno electrénico y por lo tanto que también disminuya la satisfaccién del

usuario.

Parodi y Medina (2018) realizaron una investigacion de tipo transversal
utilizando la encuesta SERVQUAL, con el objetivo de determinar las expectativas
gue tienen los ciudadanos sobre la calidad del servicio, sefialando que la calidad
de un servicio tiene relacion directa con la satisfaccion y que esta se alcanza
cuando las percepciones superen a las expectativas iniciales, por lo tanto, es
necesario conocer las expectativas del usuario e ir mejorando la calidad del servicio

gue se brinda.

Del Pino y Medina (2018) realizaron un estudio descriptivo comparativo en
la cual sefialan que serd determinante para hablar de satisfaccion del usuario
evaluar la calidad del servicio, es decir, si este cumplié o no las expectativas del
usuario, ya que esto motivara a volver a solicitar el servicio 0 no, nos dice también
gue se deben asegurar las condiciones minimas y comunes en la prestacion de

servicios que recibe la poblacién y que este debe estar en continua mejora.

A nivel nacional también se han realizado algunos estudios sobre gobierno

digital y como éste ha ido mejorando el servicio que reciben los usuarios en las
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diferentes instituciones publicas. Asi encontramos a Mejia (2021) quien desarroll6
una investigacion de tipo aplicativa a fin de establecer la relacidon que existe entre
el uso de servicios digitales y una mayor participacion ciudadana, llegando a la
conclusién que la adecuada implementacion de tecnologias contribuyen a crear
servicios digitales eficientes, ademas sefiala que el uso de servicios tecnolégicos
agiles permitird que la ciudadania tenga mayor participacion, y que se requiere

promover una mayor cultura digital.

Por su parte Atalaya y Tarazona (2020) en su investigacion de enfoque
cualitativo con alcance exploratorio, descriptivo, sobre los factores que se deben
priorizar para el desarrollo del gobierno digital, afirman que las TIC poseen grandes
cualidades que permiten una mayor cercania entre el gobierno y la sociedad,
promoviendo que la poblacion y los demas actores sociales se involucren en dar
solucién a problemas de interés publico. Estos autores también sefialan que el
gobierno electrénico es fundamental para la transformacién de las instituciones, las
cuales deben centrarse en el usuario, aprovechando todos los recursos que nos
ofrece las TIC, creando servicios en linea, optimizar la interoperabilidad, es decir

realizar un trabajo articulado con todos los niveles de gobierno.

Rojas (2019) realiz6 un estudio de tipo cuantitativo, no experimental
correlacional, cuyo propdésito fue comprobar la relaciébn entre gobierno digital y
satisfaccion del usuario, con una muestra de 350 usuarios, confirmandose una
relacion positiva significativa con un valor de 0,672 entre ambas gobierno

electrénico y satisfaccion del usuario de RENIEC, Chimbote 2019.

Menacho et al. (2020) desarrollaron una tesis de tipo cualitativo con el
objetivo de identificar si el gobierno electronico mejora la relaciobn gobierno-
ciudadano, como resultado del estudio se logré comprobar que el ciudadano cree
gue el gobierno digital si contribuye a un mayor acercamiento entre el gobierno vy el
usuario sin embargo, también percibe que el gobierno electronico no ha avanzado
mucho, e incluso sugieren que se debe priorizar el uso adecuado de los portales
web, las apps e incluso que se podria utilizar el WhatsApp y los mensajes como
medio de comunicacion toda vez que los usuarios estan muy familiarizados con

estas herramientas tecnolégicas.



En ese mismo sentido Rosario (2019) en su tesis afirma que existe relacion
entre el gobierno electronico y el nivel de participacion de la ciudadania, por lo que
se hace necesario promover un mayor uso de herramientas y mecanismos

tecnologicos para lograr una mayor integracion de la ciudadania y el gobierno.

Tejada (2020), realizd un estudio de tipo basico y disefio correlacional en el
cual concluy6é que existe relacidon significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la SUNARP- Tarapoto, afirmando que mientras la

calidad del servicio sea mayor la satisfaccion del usuario se incrementara.

Por otro lado, tenemos a Fernandez (2018) quien desarrollé un estudio de
tipo cualitativo, en el cual concluye que es necesario que se continle con la
implementacion del gobierno electronico en las diferentes entidades publicas,
principalmente implementando plataformas digitales agiles y eficientes, para lo cual
se requiere proveer de recursos y capacitacion constante en el manejo de medios
tecnolégicos para convertirla en una politica sostenible que contribuya a la

modernizacion del pais.

En referencia a la satisfaccion del usuario encontramos que a Rosas (2021)
quien en su investigacion realizada en Tambogrande, afirma que en la medida se
implemente adecuadamente el gobierno electronico se lograra una mejor
percepcion por parte de servidores y ciudadanos hacia la entidad y principalmente

se alcanzara una mayor satisfaccién por parte de los usuarios

Asi también encontramos a Montesinos (2017) cuya investigacion buscaba
establecer la relacion entre las variables gobierno digital y la satisfaccién del usuario
de un municipio, este trabajo tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio experimental,
aqui el autor confirmd que existe una correspondencia directa entre las variables

antes mencionadas.

Asimismo, Chambi 2017) en su tesis de tipo aplicada, con disefio no
experimental, correlacional, sefiala que la calidad del servicio tiene una influencia
relevante en la satisfaccion de los usuarios, aclarando que la calidad del servicio
estara determinada por los siguientes factores: la empatia que muestre el personal
hacia las necesidades del ciudadano, el tipo de informacién que brinda la entidad y

los elementos tangibles que posee, es decir los equipos, los cuales en opinion del
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autor no son los adecuados, lo cual ha generado que la satisfaccion del usuario de

esa entidad sea baja.

Del mismo modo, Gutiérrez (2020), en su investigacion, confirma lo antes
sefalado, esto es, que si hay una correlacion significativa entre el gobierno
electrénico y la forma como el servicio es percibido por el usuario. En esta
investigacion también se sefiala que la forma en la que se brinda la informacion al
usuario en los portales web no logran llenar la expectativa del usuario, por lo que
se requiere hacer mejoras en cuanto a cOmo se presenta la informacién y el modo
de interaccidn que existe entre el usuario y el funcionario o servidos. Por lo tanto,
brindar un portal amigable para el ciudadano serd béasico para mejorar su

percepcion e incrementar su satisfaccion con el servicio recibido.

Pacotaipe (2021) en su investigacion cuantitativa, de tipo basica, con
enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, confirmé la existencia de una
relacion positiva moderada con un valor de 0, 684, entre ambas variables, servicio

digital y satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Chusqui, Ayacucho 2021.

Porras (2020) desarrolld6 una investigacion de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo, el objetivo de su investigacion fue determinar como influyen las
plataformas digitales en la satisfaccion del usuario de un municipio, encontrando

gue existe una influencia positiva entre ambas variables.

A nivel local también encontramos investigaciones como la realizada por
Figueroa (2022) en Pitipo, afirmando que existe relacion directa entre la aplicacion
del gobierno digital y una mayor participacion de la poblacion y que un municipio
con una deficiente implementacion de gobierno digital limitara la calidad del servicio

gue se brinda, lo cual influira en la satisfaccién del usuario.

En ese mismo sentido, Méndez (2021), en su investigacion realizada en
Chiclayo, manifiesta que la calidad del servicio se evidencia en el uso de las TIC,
sumado a un eficiente uso del servicio de internet, lo cual generar4 una mayor
interaccion entre el publico usuario y las entidades del estado, ademas de mejoras

en la administracion publica.



Silva (2021) en su investigacion desarrollada en el distrito de la Victoria
determind que la implementacion del gobierno digital contribuira en la reduccion de
procesos, pero que es necesario capacitar constantemente al personal de todas las
areas que brindan atencion al usuario a fin de lograr un servicio méas eficiente en

beneficios de los usuarios.

A continuacion, se desarrolla el fundamento teérico sobre las dos variables
de estudio que son gobierno digital y satisfaccion del usuario y las dimensiones de

cada variable.

La primera variable es gobierno digital y tiene su origen en el gobierno
abierto, cabe precisar que el termino gobierno electrénico tuvo sus inicios en los
afios noventa y que segun la OCDE (2016) sefiala que el gobierno digital ha
transcurrido por tres momentos importantes, en un primer momento el gobierno
electrénico estaba centrado en el gobierno en si, es decir su finalidad era alcanzar
la eficiencia, reducir los costos y aumentar la productividad de los servicios publicos
que brindaba. En un segundo momento se centro en el usuario, por lo tanto, su
objetivo era identificar y atender las necesidades de los usuarios. Actualmente con
el gobierno digital se busca unificar ambos momentos, es decir brindar servicios
adecuados de acuerdo a la necesidad del usuario, para lo cual se necesita
transformar digitalmente la gestién publica a fin de que se logre un trabajo articulado
entre el estado, la sociedad y demas actores sociales para generar valor publico.
De lo antes sefialado se puede inferir que el gobierno digital es aquel que establece
una comunicacion constante con la ciudadania, escuchando su opinién y
necesidades, pero, ademas, mejorando la interaccién entre los ciudadanos y los

funcionarios de la administracion publica.

Morales et al. (2020), citando a Concha y Naser afirman que el gobierno
digital es el recurso mas importante y efectivo para la consolidacién del gobierno
abierto dentro de la gestion publica y ademas sefiala que las TIC son el motor de
las comunicaciones dentro de la sociedad. En cuanto al desarrollo tecnolégico, nos
dice que el uso de las diferentes herramientas tecnoldgicas facilita la interaccion
entre la administracion publica y los usuarios. Asimismo, sefiala que para que exista

un optimo desarrollo del gobierno digital en el sector publico se requiere una
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transformacién de los colaboradores que laboran en las entidades publicas,

potenciando sus capacidades tecnolégicas.

En opinion de Pimiento (2017) el gobierno digital es un instrumento que
contribuye al bienestar de la poblaciéon y que ademas fortalece la confianza de la
poblacién en la administracién publica, ya que los ciudadanos perciben al Estado
mAas cerca a sus necesidades y todo esto gracias al uso de las TICs.

Cosquillo (2020), afirma que la tecnologia es imprescindible para lograr el
progreso tanto social como econdmico de un pais, puesto que permite simplificar
procesos, ahorrar tiempo y dinero y todo esto a través del empleo de un dispositivo
movil y las diferentes aplicaciones que las instituciones han puesto a disposicién de
la ciudadania, pero también nos sefiala que es necesario redisefiar los diferentes
procesos para lograr simplificar tramites regulares, todo esto de la mano de un plan
de sensibilizacion tanto de la poblacion como de los usuarios hacia el uso de las

tecnologias.

Por su parte, la OCDE (2019) nos dice que para consolidar el gobierno
abierto se requiere hacer uso de la tecnologia e innovacion que viene usandose en
las instituciones privadas, solamente asi se lograra un desarrollo sostenible en el

funcionamiento de instituciones publicas.

En opinién de Durkiewicz (2021) el gobierno digital trae consigo mdultiples
beneficios tanto para el Estado como para la sociedad, beneficios tales como
alcanzar la eficiencia en el servicio, mejorar el acceso de los ciudadanos a los
servicios publicos, promover una mayor participacion de la ciudadania, disminuir la
burocracia y la carga administrativa, promover la transparencia y la lucha contra la

corrupcion ademas de contribuir con la reduccion de costos para el Estado.

Segun Ravselj (2022) las Naciones Unidas, considera al gobierno digital
como una herramienta para brindar soluciones efectivas y responsables que

contribuyan a la prestacion de servicios publicos de calidad.

Toro et al. (2020) manifiestan que el gobierno digital es muy importante para

mejorar la productividad, la inclusion y sobre todo la transparencia en las
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instituciones publicas, ademas afirma que las TICs son la base fundamental para

gue un pais logre sus objetivos en cuanto a eficiencia en el servicio.

Martino (2017) sefiala que la finalidad del gobierno digital es lograr que los
servicios que brinda el Estado operen de manera eficiente, logrando el ahorro de
tiempo y dinero a los usuarios, ademas de fortalecer la transparencia en la

administracion publica.

Otro aspecto importante para implementar el gobierno digital es tener en
cuenta la infraestructura tecnologica que en opinion de Kumart et al. (2020) esta
compuesta por el hardware y el software que operan entornos digitales, es decir,
las instalaciones, equipos, redes, sistemas operativos, etc. Asimismo, Tewari y
Gupta (2020) sefialan que la infraestructura tecnolégica es pieza fundamental de
cualquier servicio digital que recibe el usuario y que es esta infraestructura es la
gue permite comunicarse e interactuar para obtener datos o realizar transacciones

a través de aplicaciones gestionadas por las entidades publicas.

Asimismo, Chung et al. (2022) sefiala que la infraestructura tecnoldgica es
un aspecto importante para la consolidacién del gobierno digital, pero que no basta
anicamente incluir las TIC en la administracion publica, sino que se debe redisefar
toda la gestion publica através de estrategias y planes de accion concretos y sobre
todo politicas de gobierno continuas, es decir que se mantengan a pesar de los
cambios de autoridades, solo asi se alcanzard la transformacion total de la
administracion publica. Otro aspecto importante que sefiala el autor es que muchos
gobiernos fracasan al introducir tecnologias debido a la falta de cooperacion entre
las diferentes organizaciones por lo que se requiere una interoperabilidad

institucional.

Por su parte Fajar y Amalia (2017) sostienen que la primera accion que se
debe realizar para desarrollar el gobierno digital es que el gobierno identifique el
estado en el que se encuentran los equipos, las plataformas tecnolédgicas de las
entidades publicas e invierta recursos para repotenciar la infraestructura
tecnoldgica, a fin de que esta no se convierta en un obstaculo para consolidar la
implementacion del gobierno digital; sino que por el contrario pueda hacer frente a

los retos digitales que requiere la nueva gestién publica.
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Prastyo et al. (2021) sefialan que las aplicaciones maoviles son de gran
utilidad y deberian ser aprovechas para optimizar el servicio de gobierno
electréonico, ya que permiten dar solucion a problemas cotidianos de manera
sencilla y rapida, estas aplicaciones presentan diferentes funciones y brindan facil
acceso a una serie de productos y servicios a un menor costo. Hemos visto que la
infraestructura digital es de gran importancia dentro del gobierno digital, pero no
debemos olvidar que para un correcto funcionamiento se requiere de competencias
digitales, las cuales son definidas por Alvarez (2019) como las capacidades que
posee un individuo para comprender y usar la tecnologia, este proceso también

recibe el nombre de alfabetizacion digital.

Toro et al. (2020) afirman que es imprescindible incluir estrategias de
alfabetizaciéon digital en los servidores y usuarios con el objetivo de mejorar los
servicios e incluso la calidad de vida de los ciudadanos. Por lo tanto, resulta
importante seguir fortaleciendo el gobierno abierto en todos los niveles de la
administracion publica. En ese mismo sentido, Rosales (2019) nos sefiala que los
recursos humanos son determinantes para brindar un servicio eficiente dentro de

una entidad publica.

Atalaya y Tarazona (2020) sefialan que todas las organizaciones deben
tener personal capacitado, principalmente a aquellos colaboradores que estadn mas
relacionados en desarrollar proyectos sobre gobierno digital. Por otro lado, sefala
gue la llegada de la pandemia contribuyo para que tanto los servidores como los
usuarios adquieran nuevas habilidades digitales y que estas deben seguir
fortaleciéndose a través de la concientizar sobre la importancia de gobierno digital.

En opinién de Monsalve y Gomez (2020) la transformacién digital requiere
invertir en tecnologia e infraestructura digital, pero ademas es necesario adaptar el
entorno institucional a través de normatividad que dé sustento a la transformacion,
pero ademas se requiere capital humano, es decir, personal que cuente con las
competencias necesarias y para lograrlo se requiere de capacitacion constante
tanto del personal como de los usuarios de los diferentes servicios que brinda la
entidad.
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De la variable satisfaccion del usuario encontramos a Medina et al. (2021)
quienes sostienen que ésta se encuentra mediada por la calidad (efectividad) del
sistema del gobierno digital. En esa misma linea Althunibat (2022) sefiala que la
satisfaccion del usuario es un factor crucial para el uso continuo de los servicios de
gobierno electrénico y que esto determinara el éxito o fracaso de los proyectos de

gobierno electronico.

Asimismo, Rojas et al. (2019) sefialan que la dimension eficiencia en los
procedimientos y atencién del personal son los que mayor influencia tiene en la

satisfaccion del usuario

Custer et al. (2015) manifiesta que la satisfaccion del usuario esta en funcion
de sus expectativas y la realidad, ya que, si el servicio que recibe es igual o superior
a su expectativa se sentira satisfecho, pero si el servicio recibido es inferior a sus

expectativas entonces se sentira insatisfecho.

Por otro lado, al hablar de satisfaccion del usuario, es indispensable
relacionarlo con la calidad del servicio, podemos decir que un ciudadano estara
satisfecho con el servicio recibido siempre que su necesidad haya sido atendida
eficientemente, lo cual llevara a una mayor aceptacion y adaptacion del gobierno

digital por parte de los ciudadanos (Singh y Singh 2018).

Belanche y Casal6 (2015) sefalan que “La calidad percibida del servicio
electronico tiene una fuerte influencia sobre la confianza en la administracion
publica, lo que sugiere que los gobiernos deberian hacer una gran inversion para
garantizar la calidad al proporcionar ciudadanos con servicios publicos
electronicos” (p.8). Como se puede observar son varios los autores que manifiestan
la calidad del servicio tienen gran incidencia en el grado de satisfaccion que tendra

el usuario acerca del gobierno electrénico.

Por todo lo antes mencionado, resulta importante que los gobiernos inviertan
en servicios digitales, ya que esto generaran bienestar en la poblacion, gracias al
gobierno digital los usuarios tendran mayor acceso a servicios de salud, educacion,
seguridad y diversos programas sociales de mejor calidad en cualquier momento y
lugar, es decir se requiere una mayor inversion en tecnologia para coadyuvar a

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.
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Con respecto a las teorias relacionadas con la variable satisfaccion del
usuario, encontramos a Padilla (2019) que afirma que es la base de la calidad del
servicio, y hace referencia a la teoria de la expectativa y desconfirmacion planteada
por Oliver, que sefiala que existe relacién entre las expectativas iniciales de un
usuario y la satisfaccion después del consumo o recepcién del servicio, en la
medida en que las expectativas sean confirmadas se alcanzard un estado de
satisfaccion, entonces resulta importante determinar cuales son las expectativas de
un usuario cuando acude a una entidad publica a realizar un tramite o solicitar un
servicio. Lo que todos los usuarios esperan, es ser atendidos y que den respuesta

a su solicitud con prontitud.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

Esta investigacion es basica, puesto que busca ampliar la base de
conocimientos, ademas tiene un enfoque cuantitativo, puesto que, para medir las
variables, se recogieron y analizaron datos.

El disefio, es no experimental, ya que no hubo manipulacién de variables, es
transversal porque se recolectaron datos en un Unico momento y es correlacional,
pues determind la relacion entre las variables gobierno digital y satisfaccion del

usuario (Hernandez 2018)

Figura 1:

Disefio de investigacion

V1
Donde:
M = Muestra
M r V1 = Gobierno digital
V2 = Satisfaccion del usuario
V2

3.2. Variables y operacionalizacion

En este estudio se consideraron dos variables de tipo cuantitativo: gobierno

digital y satisfaccion del usuario.

Segun el D.L .1412 (2018) El gobierno digital es el uso de las tecnologias
digitales y datos utilizados por las entidades de la administracion publica para crear
valor publico, aqui intervienen los servidores publicos y la ciudadania con la

finalidad de crear servicios digitales que generen valor para los ciudadanos.
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Las dimensiones que conforman la variable gobierno digital son

infraestructura tecnolégica, competencia digital y servicio digital.

La infraestructura digital, segan Kumar (2019) esta compuesta por todos los
equipos, programas y plataformas digitales que posee una entidad y las pone al

servicio de la ciudadania.

Acevedo (2018) define a las competencias digitales como el conjunto de
destrezas para manejar las TIC, esto es, poder obtener y brindar informacion
pertinente segun las necesidades, mejorar la productividad al desarrollar
actividades en los diferentes ambitos de nuestras vidas, haciendo uso adecuado de

las tecnologias.

El D.L.1412 define al servicio digital como aquel servicio que se brinda al
ciudadano a través de internet, cuya caracteristica es que sea automatico, no
presencial y sobre todo que hace uso intenso de las tecnologias digitales para
generar acceso a informacion y contenido que genere valor publico para la

ciudadania

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, Gerson (2006) citado por
Huaman (2017) la define como un estado mental que se produce en el usuario

luego de comparar sus expectativas iniciales con el producto o servicio recibido.

La variable satisfaccion del usuario posee dos dimensiones: calidad del

servicio y capacidad de respuesta.

Rubogora (2017) sefiala que la calidad del servicio esta determinada por la
satisfaccion de los requisitos o expectativas de los usuarios o clientes, es la entidad
qguien debe identificar la expectativa que tiene el usuario o cliente sobre
determinado producto o servicio para luego hacerlo realidad.

En cuanto a la segunda dimension, capacidad de respuesta, Mejias et al. (2018) la
define como la habilidad que posee el personal que brinda el servicio para atender
las necesidades de los usuarios de forma eficiente, es decir, en el menor tiempo y

con la menor utilizacién de recursos.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

En la investigacion se tomo en cuenta una poblacién finita, la cual estuvo
compuesta por 86 ciudadanos que es el promedio de usuarios que acude
semanalmente a la entidad y que cumplen con los siguientes criterios de inclusién

y exclusion:

Criterios de inclusién: se tom6 en cuenta a los usuarios mayores de 21
afos y menores de 55 afios que se encuentran en la capacidad de realizar tramites
en una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo y que poseen

conocimientos basicos en el manejo de herramientas digitales

Criterios de exclusién: se descarté a aquellos usuarios que no realizan
ningun tramite, a los iletrados, a las personas mayores de 55 afios y a todos los

usuarios que no estan familiarizados con el manejo de herramientas tecnoldgicas.

Hernandez y Mendoza (2018) definen a la muestra como una parte de la
poblacion, de la cual se obtendran datos, ademas sefiala que la muestra debe ser

representativa.

Para conocer el tamafio de la muestra se aplicé una formula cuyo desarrollo
se encuentra explicado en los anexos de la presente investigacion, y cuyo resultado

arroja una muestra conformada por 70 usuarios.

En cuanto al muestreo, es probabilistico, de modo que todos los individuos

han tenido la misma posibilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta, con la cual se
obtuvo informacién importante sobre la percepcion de los usuarios acerca de la
implementacion del gobierno digital en una municipalidad distrital de la Provincia de
Chiclayo. Segun cabezas Cabezas et al. (2018) la encuesta es la técnica de
recoleccion de datos mas adecuada para desarrollar una investigacion de tipo

cuantitativa
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El instrumento utilizado fue el cuestionario que consta 24 de preguntas
relacionadas a las variables de estudio y sus dimensiones, las cuales tienen cinco

alternativas que fueron valoradas a través de la escala de Likert.

Para la validacién del instrumento, se recurrié a tres especialistas en el tema,

gue fueron los encargados de validar el contenido del instrumento.

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, Naupas (2018) la define como
el grado en que la aplicacion repetida de un instrumento, a una misma muestra,
produce los mismos resultados. Por lo tanto, para medir la confiabilidad del
instrumento se aplicé una prueba piloto de 24 enunciados a 20 usuarios de una
municipalidad distrital, donde se obtuvo un resultado de 0.940 en la escala del
coeficiente Alfa de Cronbach, con lo cual se demuestra que el instrumento es
confiable y que esta apto para ser aplicado. En esta investigacion también se
abarcaremos la objetividad, la cual permitira recabar y analizar resultados sin

realizar ninguna manipulacién, ni alteracién de la informacién.

3.5. Procedimiento

Para obtener los datos se procedio a la recolecciéon de informacién a través
de la aplicacién del instrumento, para ello se recurrié a herramientas digitales como
los formularios de Google, informando previamente a cada uno de los participantes,
posteriormente resultados obtenidos fueron procesados en los programas de Excel
y SPS

3.6. Métodos de andlisis

De la base de datos de Excel se obtuvo la data que fue analizada y
procesada a través del programa de estadistica SPSS, se ejecutd la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, la cual se aplica para muestras mayores a 50
participantes, el valor de significancia fue menor a 0.50 lo que determino aplicar la
prueba no paramétrica de Rho Spearman, de este analisis inferencial se obtuvo
las tablas que luego fueron analizados para determinar el grado de relacién que

existe entre las variables y que ademas sirvié para comprobar la hipétesis.
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3.7. Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos de la investigacion se tomaron en cuenta
criterios de objetividad, confidencialidad, neutralidad, etc. Ademas de los principios
sefialados en el reglamento de la Universidad César Vallejo.

A continuacion describiremos algunos de los criterios éticos:

= Confidencialidad, hace referencia a que toda la informacién obtenida
durante el desarrollo de la investigacion, sera utilizada Unicamente para
este estudio y no tendra otros fines.

= Autonomia, los participantes tienen la capacidad y la libertad para decidir
participar de este estudio o0 no.

= Consentimiento informado, cada uno de los participantes en el proceso
de investigacion fueron informados previamente, a fin de que tengan
pleno conocimiento del propdsito de este proyecto.

= Justicia, guarda relacién con el trato igualitario que deben recibir todos
los participantes de la investigacion

= Beneficiencia, con esta investigacion se busca benficiar a los

participantes de este estudio y a todos los usuarios de esta entifdad
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V. RESULTADOS

Luego de procesar la informacién se realizé la prueba de normalidad

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 1

Resultados de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Infraestructura 161 70 ,000 953 70 ,010
tecnoldgica
Competencia 1195 70 ,000 ,934 70 ,001
digital
Servicio digital 171 70 ,000 941 70 ,003
Gobierno digital ,153 70 ,000 ,956 70 ,014
Satisfaccion del 154 70 ,000 912 70 ,000
usuario

Fuente: cuestionario

La tabla 1 nos muestra los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, la cual se aplica para muestras mayores a 50, se opt6 por
esta prueba ya que este estudio tiene una muestra de 70 participantes. Como se

puede observar resultados son menores a 0,05, obteniendo una distribucidon no

paramétrica, por lo tanto, se utilizé el coeficiente de correlacién de Rho Spearman.
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A continuacion, se muestran los resultados en relacién al objetivo general,

el cual consiste en precisar si existe o no relacion entre ambas variables.

Tabla 2

Correlacion entre las variables gobierno digital y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion
Gobierno digital del usuario

Coeficiente de 1,000 ,583™
correlacién
Gobierno digital
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
Spearman N 70 70
Coeficiente de ,583" 1,000
correlacion
Satisfaccion del
usuario Slg (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

En la tabla 2 se aprecia los resultados de la relacion entre las variables
gobierno digital y satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la
provincia de Chiclayo, segun la prueba no paramétrica Rho Spearman se obtuvo
un valor de coeficiente de correlacion de 0,583, con una significancia bilateral de
0,000. Por lo tanto, con este resultado se acepta la hipétesis general de la
investigacion y se rechaza la hipétesis nula, quedando demostrado que existe una

relacion significativa entre gobierno digital y satisfaccion del usuario
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De acuerdo al primer objetivo especifico, se presenta los siguientes

resultados:

Tabla 3

Correlacion entre la dimension infraestructura tecnoldgica y la variable

satisfaccion del usuario

Infraestructur Satisfaccion
a tecnolégica del usuario

Coeficiente de 1,000 ,551™
correlacion
Infraestructura Sig. (bilateral) 000
. ig. (bilatera . ,
Rho de tecnologica
N 70 70
Spearman
Coeficiente de ,551™ 1,000
correlacion
Satisfaccion del o (hil |
USUArio Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

La tabla 3 muestra los resultados de la relacion entre la dimension
infraestructura digital y la variable satisfaccion del usuario, segun la prueba no
paramétrica Rho Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,551 y una
significancia bilateral de 0, 000. Por lo tanto, se evidencia que existe una relacion
significativa entre infraestructura tecnolégica y satisfaccion del usuario, es decir que
a mayor infraestructura tecnolégica se logrard una mayor satisfaccion del usuario.

De este modo se acepta la hip6tesis especifica 1 y se rechaza la hip6tesis nula.
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Con relacion al segundo objetivo especifico, se obtuvo el siguiente

resultado:

Tabla 4

Correlacion entre la dimension competencia digital y la variable satisfaccion del

usuario.
Competencia Satisfaccion del
digital usuario
Coeficiente de 1,000 ,593"
correlaciéon
Competencia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de digital
Spearman N 0 0
Coeficiente de ,593" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: cuestionario

La tabla nimero 4, presenta los resultados de la relacion entre la dimension
competencia digital y la variable satisfaccion del usuario, segun la prueba no
paramétrica Rho Spearman se tiene valor de correlacion de 0,593, con una
significancia bilateral de 0, 000. Por lo tanto, la hipétesis especifica 2 de la
investigacion fue acetada y la hipétesis nula fue rechazada. Confirmando que existe
una relacién significativa entre competencia digital y satisfaccion del usuario. Es

decir, a mayor competencia digital mayor sera la satisfaccion del usuario.
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En cuanto al tercer objetivo especifico, se muestra el siguiente resultado

Tabla 5

Correlacion entre la dimension servicio digital y la variable satisfaccion del usuario.

Servicio Satisfaccion del
digital usuario
Coeficiente de 1,000 411"
correlacion
Servicio digital
Sig. (bilateral) . ,000
Spearman — —
Coeficiente de 411 1,000
correlacion
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

La tabla 5 presenta los resultados de la relacién entre la dimension servicio
digital y la variable satisfaccion del usuario, segun la prueba no paramétrica Rho
Spearman se tiene un valor de 0,411, con una significancia bilateral de 0, 000. Por
lo tanto, se da por aceptada la hip6tesis especifica 3 del estudio y se rechaza la
hipétesis nula, es decir se confirma que existe una relacion significativa entre
servicio digital y satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

El gobierno digital tiene como finalidad brindar un servicio mas eficiente a los
ciudadanos haciendo uso de la tecnologia, para lo cual se requiere el uso de las
TIC en toda la administracion publica, principalmente en los municipios ya que esto
beneficiara a los ciudadanos y a la propia entidad.

En relacion al primer objetivo especifico, se ha demostrado que una mayor
infraestructura tecnologica lograra que se incremente la satisfaccion del usuario,
esto quedd comprobado con los resultados obtenidos a través de la prueba de Rho
Spearman, cuyo resultado fue de 0,551 confirmando la relacion positiva y
significativa que existe entre la dimensién infraestructura tecnolégica y la variable
satisfaccion del usuario, de este modo también se confirma la primera hipoétesis
especifica. Con estos resultados podemos afirmar que mientras una entidad posea
equipos tecnoldgicos, programas y plataformas digitales apropiados, es decir una
adecuada infraestructura tecnoldgica que permita brindar al usuario informacion
actualizada y servicios eficientes, la satisfaccion del usuario se incrementara. Esto
concuerda con lo sefialado por Tewari y Gupta (2020) quienes en su investigacion
afirman que la infraestructura tecnolégica es un componente indispensable para
brindar un adecuado servicio digital, ya que son estos elementos los que facilitan la
comunicacién entre la entidad y los ciudadanos. Esto también coincide con lo que
afirma Arcentales y Gamboa (2019) quienes manifiestan que las tecnologias de la
informacion son imprescindibles para el fortalecimiento del gobierno electrénico y
que no seria posible brindar un buen servicio digital si la entidad no cuenta con una
infraestructura tecnoldgica apropiada. Por lo tanto, es necesario que la entidad
cuente con todos los equipos, plataformas y sobre todo con un servicio de internet
adecuado a fin de que el usuario reciba un servicio de calidad y con esto se

contribuya a incrementar su satisfaccion.

Del mismo modo los resultados obtenidos se ajustan a lo sefialado por Singla
(2018) quien afirma que las TIC y sus componentes son beneficiosos tanto para el
estado como para la poblacién, ya que facilita que las instituciones publicas brinden
un mejor servicio al ciudadano, y que el Estado reduzca sus costos, por lo tanto, se
puede concluir que las TIC contribuyen a la satisfaccion del usuario pues este es
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uno de los objetivos que persigue el gobierno electrénico. Asimismo, guarda
concordancia con lo planteado por Chung et al. (2022) al manifestar que la
infraestructura tecnolégica es un factor importante dentro del gobierno digital. Sin
embargo, este autor va mas alla, pues considera que no basta solo insertar
tecnologias en una entidad publica, sino que se debe realizar un trabajo integral en
toda la administracion publica y para ello se requiere de politicas de estado que se
mantengan en el tiempo, ademas es necesario contar con la cooperacion de todas

las organizaciones de todos los niveles de gobierno.

Es necesario sefialar también, que la entidad sobre la cual se esta realizando
la presenta investigacion, actualmente no cuenta con una adecuada infraestructura
tecnoldgica, es decir equipos, programas, plataformas digitales, etc. y que como
se ha demostrado con los resultados de esta investigacion, estos si influyen
directamente en la satisfaccion del usuario. En ese sentido Fajar y Amalia (2017)
plantea que lo primero que debe realizar el gobierno es verificar el estado de la
infraestructura tecnoldgica que posee las entidades publicas, y de acuerdo a ello
se debe invertir en la renovacion o repotenciacion de estos equipos o plataformas
con la finalidad de brindar un mejor servicio al ciudadano y fortalecer el gobierno
digital. Por todo lo antes mencionado se puede concluir que los resultados
obtenidos son avalados por los autores quienes confirman la relaciébn entre

infraestructura digital y satisfaccién del usuario

Con respecto al objetivo especifico 2 se logré determinar que existe una
relacion significativa entre la dimensiébn competencia digital y la variable
satisfaccion del usuario. Lo cual se demostré6 a través de la prueba de Rho
Spearman cuyo resultado fue de 0,593 confirmando la hipotesis especifica 2. De
lo antes sefialado se puede inferir que mientras exista un adecuado manejo de
herramientas digitales por parte de los trabajadores que laboran en la entidad, la
satisfaccion de los usuarios se incrementara, esto guarda relacion con lo afirmado
por Catala y Penalva (2020), quienes en su investigacion sefialan que si bien es
importante contar con infraestructura digital adecuada, también es necesario
brindar capacitacion permanente a los colaboradores de la entidad con la finalidad
de mejorar el servicio que brindan y que para lograrlo se debe buscar apoyo de

otras entidades. El resultado del analisis estadistico coincide con lo afirmado por
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Rosales (2019) quien resalta la importancia que posee el recurso humano dentro
de una entidad, para brindar un servicio de calidad. Para ello se requiere de
capacitacion permanente al personal, pero también es necesario instruir al
ciudadano, brindarle informacién clara y sencilla sobre el uso y manejo de las
herramientas y servicios digitales que posee la entidad. Asimismo, Toro et al. (2020)
sostienen que las estrategias para alfabetizar digitalmente deben aplicarse no
solamente a colaboradores sino también a los usuarios de la entidad. A esto se
suma lo mencionado por Monsalve y Gomez (2020) que sefialan que se debe
adaptar todo el entorno institucional a la transformacion digital, y para ello se
requiere personal capacitado, pero también usuarios que posean las habilidades
necesarias para el manejo de herramientas digitales, esto se puede lograr a través
de regulaciones normativas que contribuyan al desarrollo de competencias

digitales.

De los resultados de esta investigacion se puede afirmar que la dimensién
competencia digital obtuvo el mayor grado de correlacién con un valor de 0,593, lo
gue significa que la poblacién percibe como un elemento importante el manejo de
herramientas tecnolégicas por parte de los colaboradores de la entidad, pues
entienden que mientras mas capacitados se encuentren, estos podran brindarles
un servicio mas eficiente, lo cual influird en el aumento de su satisfaccion como
usuarios, siendo esto confirmado por los diferentes autores antes mencionados
quienes con sus investigaciones avalan la relacion entre competencia digital y

satisfaccion del usuario.

En cuanto al tercer objetivo especifico, establecer la relacién entre servicio
digital y satisfaccion del usuario, al aplicar la prueba no paramétrica de Rho
Spearman se obtuvo como resultado un coeficiente de correlaciéon de 0,411, con
una significancia bilateral de 0,00, con este resultado se confirma la hipdtesis
especifica 3, es decir, existe relacion entre el servicio digital que brinda una entidad
y aumento de la satisfaccién del usuario. Estos resultados concuerdan con lo
sefialado por Pacotaipe (2021) y Porras (2020), cuyas investigaciones confirman la
relacion positiva moderada que existe entre el servicio digital y la satisfaccion de
sus usuarios. Los resultados de esta investigacion también concuerdan con los

hallazgos realizados por Camilleri (2020) quien resalta la relacidon entre los servicios
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digitales y la satisfaccion de los usuarios, pero ademas sefiala que, para alcanzar
esta satisfaccion, estos servicios deben ser de facil acceso, deben contar con un
disefio amigable para todo tipo de usuarios a fin de que la percepcion del usuario
sea positiva, para lo cual se requiere mejorar la informacion que se brinda y las
formas de interaccion que existen entre los servidores y los usuarios, ya que es
importante que el usuario perciba que la entidad y sus colaboradores priorizan la
atencion de sus necesidades. Del mismo modo Campmas et al. (2022) confirma
que los servicios electronicos favorecen la interaccién, del usuario con la entidad a

través de entornos digitales.

Es pertinente sefialar que a la luz de los resultados obtenidos se puede
afirmar que la dimension servicio digital fue la que obtuvo el menor grado de
correlacion con un valor de 0.411, es decir un grupo considerable de usuarios no
percibe que exista un relacion entre el servicio digital y su satisfaccién, una posible
explicacion es que la entidad actualmente no brinda servicios digitales y el Unico
servicio que brinda a través del portal web, es muy basico y de caracter unicamente
informativo ya que no permite al usuario realizar trdmites virtuales, por lo que la
entidad debe poner particular énfasis en mejorar sus servicios digitales, esto
coincide con lo sefialado por Del Pino y Medina (2018) quienes manifiestan que
para hablar de satisfaccion del usuario se debe evaluar la calidad del servicio que
se ofrece y que este servicio debe reunir las condiciones adecuadas acorde a las

necesidades del usuario.

En cuanto al objetivo general de esta investigacion, el cual busca determinar
la relacién entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario, se puede afirmar
gue luego de aplicar la prueba no paramétrica de Rho Spearman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0, 583 y una significancia bilateral de 0,00, con lo cual
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de la investigacion, es decir,
existe relacion entre el gobierno digital y la satisfaccion del usuario, en otras
palabras a una mayor implementacion del gobierno digital, mayor sera la

satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.

Estos resultados concuerdan con lo sefialado por Rojas (2019) quien en su
investigacion obtuvo un valor similar de correlacion (0,672), confirmando que existe
una relacion positiva significativa entre gobierno electrénico y satisfaccion del
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usuario. Asimismo, Rosas (2021) confirma que en la medida en que una entidad
efectie una adecuada implementacion del gobierno digital se mejorara la

percepcion de la entidad y con esto se contribuira a la satisfaccién del usuario.

De la revision de la literatura podemos observar que existen diversos
autores que concuerdan con lo antes sefialado, autores como Atalaya y Tarazona
(2020), Medina et al. (2021), Toro (2020) quienes también afirman que existe
relacion directa entre estas dos variables y ademas sefalan que el gobierno
electronico es fundamental para alcanzar la transformacion de una institucion y
mejorar su productividad, a esto se suma los hallazgos realizados por Pimiento
(2017) que concuerda en que el gobierno digital es un mecanismo de gran
importancia que contribuye en el logro del bienestar de la poblacion, ademas de
fortalecer la confianza de los usuarios en las entidades publicas, promoviendo que
el usuario perciba un estado més eficiente y mas cercano a sus necesidades,
asimismo encontramos a Martino (2017) quien manifiesta que el gobierno digital

tiene como finalidad que el Estado brinde servicios eficientes y de calidad.

Por otro lado, Parung et al. (2018) realiz6é un hallazgo importante que no se
puede dejar de lado, en su investigacion el autor logré identificar las barreras que
se presentan y que limitan la ejecuciéon del gobierno digital, estas barreas son: la
falta de infraestructura tecnoldgica, la automatizacién de los servicios, los cuales
no toman en cuenta las necesidades del usuario y la falta de cultura tecnoldgica
debido a la poca o nula concientizacibn que hacen la entidades sobre la
importancia del gobierno digital. Todas estas barreas constituyen un obstaculo para
la implementacion del gobierno digital, ademas esto explicaria el por qué la entidad
objeto de este estudio, aun no ha logrado implementar adecuadamente el gobierno
digital. Como ya se ha mencionado, esta entidad carece de equipos tecnoldgicos
(infraestructura), servicios digitales alineados a las necesidades del usuario y no
existe concientizacion sobre lo que realmente significaria implementar el gobierno
digital, por lo que es urgente que la entidad elabore un plan de accion, que permita
derribar estas barreras y se logre consolidar la implementacién del gobierno digital

en beneficio de los usuarios.
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Los resultados de esta investigacion estan alineados con lo afirmado por
diferentes investigadores anteriormente citados, quienes en sus diversos estudios
confirman que el gobierno digital influye directamente en el bienestar de la
ciudadania, confirmando la relaciébn que existe entre la variable dependiente e
independiente de este estudio. Por su arte Silva (2021) sefala que la
implementacion del gobierno digital contribuye a reducir procesos, que beneficien
al usuario, lo cual tienen una incidencia directa en su satisfaccion. Esto también
queda evidenciado una vez mas en el trabajo realizado por Cosquillo (2020) quien
plantea que el uso de la tecnologia es determinante para alcanzar el desarrollo
social y econdmico, puesto que, al simplificar procesos, el ciudadano estara
ahorrando tiempo y dinero al realizar sus transacciones con las entidades publicas,

lo cual definitivamente influye en la satisfaccion del usuario.

En cuanto a las fortalezas de la metodologia empleada, al ser esta una
investigacion cuantitativa nos brinda una mayor confiablidad de la informacion, ya
gue nos ofrece datos mas estables y congruentes. El presente estudio posee una
importancia particular ya que en la mayoria de estudios previos se abarco
principalmente la percepcion que tienen los colaboradores de la entidad hacia el
gobierno digital, sin embargo en esta investigacion se ha tomado en cuenta la
percepcion de los usuarios y su predisposicion a adaptarse al uso de medios
tecnolégicos para realizar diversos tramites, por lo tanto esta investigacion servira
de complemento a estudios futuros, para tener una vision mas amplia de lo que
conlleva la implementacion del gobierno digital en una entidad publica. Otra de las
fortalezas, es que se elabor6 un instrumento propio, disefiado integramente por el
investigador, el cual fue validado por expertos y que ademdas es altamente
confiable. Asimismo, se ha tenido especial cuidado en el manejo de la informacién
y los resultados, los cuales son fiel reflejo de la opinion de los participantes. En
cuanto a las debilidades podria considerarse el hecho de que no existe forma de
comprobar si los encuestados respondieron con total sinceridad a los cuestionarios
presentados. En esta investigacion se encontrd concordancias importantes con
otros estudios que también sefialan la relacion directa que existe entre gobierno

digital y la satisfaccién del usuario.
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CONCLUSIONES

1. Se establecidé que existe una relacion positiva moderada entre la dimensién
infraestructura tecnoldgica y la variable satisfaccion del usuario de una
municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo, con lo cual se confirma la
primera hipotesis especifica. Por lo tanto, a mejor infraestructura tecnologica

mayor sera la satisfaccion del usuario

2. Se logré establecer la relacion que existe entre la dimensién competencia
digital y la variable satisfaccion del usuario, entre las cuales existe una
correlacion positiva moderada y altamente significativa, confirmando de este
modo la hipétesis especifica 2. De modo que a mayor competencia digital

mayor sera la satisfaccion del usuario.

3. Se confirmd que existe una relacion positiva moderada entre la dimension
servicio digital y la variable satisfaccion del usuario de una municipalidad
distrital de la provincia de Chiclayo, confirmando asi la tercera hipotesis
especifica. En consecuencia, a mayor servicio digital mayor sera la

satisfaccion del usuario

4. Finalmente, se confirmo la hipétesis general, concluyendo que existe una
relacion positiva moderada y significativa entre gobierno digital y la
satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de
Chiclayo. Por lo tanto, a mayor implementacion del gobierno digital mayor

sera la satisfaccion del usuario
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidad invertir mayores recursos econdémicos en
infraestructura tecnoldgica (compra de equipos, disefios de programase

implementacion de plataformas digitales)

Se recomienda a los funcionarios de la entidad capacitar permanentemente

al personal y a los usuarios en el manejo de herramientas digitales.

Se recomienda a la entidad mejorar los servicios digitales, disefiando un plan
integral de servicios que incluya la implementacion de plataformas digitales

gue permitan al usuario realizar transacciones en linea.
Se recomienda a la entidad cumplir con la implementacion del gobierno

digital a fin de contribuir con la modernizacion del Estado y la mejora de los

servicios que se brinda al usuario.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

e ;Qué relacion
existe entre
Infraestructura

tecnolégica y la
satisfaccion del
usuario de una
municipalidad

distrital de la

digital y la satisfaccion
del usuario de una
municipalidad distrital
de la provincia de
Chiclayo.

e Establecer la relacion
gue existe entre el
competencia digital y
satisfaccion del

Hipotesis especifica:

« H1, existe relacion

directa entre
infraestructura
tecnoldgica y
satisfaccion del
usuario de una
municipalidad
distrital de la

usuario

representativa

de 70 usuarios

FORMULACION OBJETIVOS DE LA ) . ENFOQUE /TIPO TECNICA /
DEL INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES POBLACIONY | Y DISENODE | INSTRUMENTO
PROBLEMA MUESTRA INVESTIGACION
Problema general: Objetivo General: Hipotesis general:
¢, Qué relacion existe | Determinar la relacién | Hi:  Existe  relacion La poblacion ENFOQUE:
entre el gobierno | que existe entre | significativa entre el es finita, Cuantitativo
digital y la | gobierno digital y la | gobierno digital y la | Variable conformada
satisfaccion del | satisfaccion del usuario | satisfaccion del | independiente: por 86 usuarios | TIPO: Encuesta/
usuario de una |de una municipalidad | usuario. Gobierno digital de una Basica Cuestionario
municipalidad distrital | distrital de la provincia | Ho: No Existe relacion municipalidad
de la provincia de | de Chiclayo significativa entre el distrital de la DISENO:
Chiclayo? Objetivos Especificos: | gobierno digital y la | Variable provincia de No experimental
Problemas ¢ Establecer la relacién | satisfaccion del | dependiente: Chiclayo con Transversal
especificos: entre  infraestructura | usuario. Satisfaccion del una muestra correlacional
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provincia de
Chiclayo?

&Qué relaciéon
existe entre

competencia digital
y satisfaccion del
usuario de una
municipalidad

distrital de la

provincia de
Chiclayo?

¢, Qué relacion
existe entre

servicio digital y la
satisfaccion del
usuario de una
municipalidad

distrital de la
provincia de

Chiclayo?

usuario de una
municipalidad distrital
de la provincia de
Chiclayo

Establecer la relacion
gue existe entre el
servicio digital y la
satisfaccion del
usuario de una
municipalidad distrital
de la provincia de

Chiclayo

provincia de
Chiclayo

Existe relacion
directa entre

competencia digital
y satisfaccion del
usuario de una

municipalidad

distrital de la
provincia de
Chiclayo.

Existe relacion

directa entre servicio
digital y la
satisfaccion del
usuario de una

municipalidad

distrital de la
provincia de
Chiclayo.

42



Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

valor publico

DEFINICION DEFINICION . ITEMS ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
. Equipqs_ 1.2
tecnoldgicos
Infraestructura
tecnologica 3,4
. . ¢ Plataformas
El Gobierno digital es, el La variable digitales Likert
uso de las tecnologias ) o
digitales y datos gobierno  digital
utili.zac(ijos 'E?r las | sera medida a .hxfgriji(;r?tgs 5.6 Totalmente en
entidades publicas, en A
aes b - |traves  de las digitales desacuerdo
GOBIERNG beneficio del usuario. | . . ‘ Competencia
Aqui intervienen todos | S'9UIENES digital En desacuerdo
DIGITAL los actores de la | dimensiones: Ni de acuerdo
sociedad ~ con  1a | |nfraestructura * Interaccion 7.8 ni en
finalidad de crear tecnolégica
servicios digitales ’ desacuerdo
i competencia
ef|C|ente§ gue generen - B ) Secentraenel | g 10 De acuerdo
valor publico para la | digital y servicio usuario ’ Totalmente de
ciudadania. D.L. 1412 digital q
(2018) acuerdo
Servicio digital
e Genera
11,12




SATISFACION
DEL USUARIO

Estado mental que se
produce en el usuario
luego de comparar sus
expectativas  iniciales
con el servicio o
producto recibido.
Gerson (2006) citado

por Huaman (2017)

La variable

satisfaccion
usuario
medida por
siguientes
dimensiones
calidad
servicio
capacidad

respuesta

del
sera

las

del

y
de

Calidad del
servicio

Expectativas del
usuario

1,2,3

Satisfacciéon de
las necesidades
del usuario

4,5,6

Capacidad de
respuesta

Buen
desempefio
laboral

7,8,9

Servicio
eficiente

10,11,
12
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Anexo 3: Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario N° 1: Gobierno digital

Esta encuesta es ANONIMA. No existen respuestas buenas o malas, usted solo
estara brindando su apreciacion personal. En cada item solo puede elegir una
opcion

La escala de valoracion es la siguiente:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral
De acuerdo

o bk~ 0N E

Totalmente de acuerdo

GOBIERNO DIGITAL

Infraestructura tecnolégica

N° ltem 112 |3 |4 |5

1. |La municipalidad cuenta con los equipos
tecnologicos adecuados para brindar un buen

servicio al usuario

2. | La entidad difunde informacion pertinente sobre
gobierno digital y los diferentes mecanismos

tecnoldgicos con los que cuenta

3. | La entidad cuenta con plataformas digitales que

permitan agilizar la atencién al usuario
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Es necesario que la entidad implemente una
plataforma digital que permita al usuario realizar

diversos tramites en linea

Competencia digital

El personal de la entidad estéa capacitado en el

manejo de herramientas tecnoldgicas

La entidad difunde informacién que instruya al

usuario en el manejo de herramientas digitales

Los usuarios interactian con la entidad a través

de medios digitales

Una adecuada implementacion de plataformas
digitales permitird al usuario una mayor
interaccion y contribucién en la mejora de la

gestion publica

Servicio digital

La entidad cuenta con servicios digitales que

faciliten la vida del usuario.

10.

Los servicios que brinda la entidad tienen como
prioridad atender las necesidades y demandas

del usuario

11.

Los servicios digitales que brinda la entidad

generan valor publico

12.

Un adecuado servicio digital contribuye a

mejorar la eficiencia de la gestién publica
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Cuestionario N° 2: Satisfaccion del usuario

Esta encuesta es ANONIMA. No existen respuestas buenas o malas, usted solo
estara brindando su apreciacion personal. En cada item solo puede elegir una

opcion
La escala de valoracion es la siguiente:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

© © N o

De acuerdo

10. Totalmente de acuerdo

SATISFACCION DEL USUARIO

Calidad del servicio

N° Item 112 |3 |4 |5

1. | Los servicios que brinda la entidad cumplen con

las expectativas del usuario

2. | La entidad brinda al usuario una atencién rapida

y eficiente

3. | Los servicios que brinda la entidad son de fécil

acceso para el usuario

4. | Los servicios digitales que brinda la entidad

satisfacen las necesidades del usuario

5. |Los actuales servicios que brinda Ila
municipalidad son realmente utiles para el

usuario
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6. | Mejorar la calidad del servicio contribuye a la

satisfaccion de las necesidades del usuario
Capacidad de respuesta

7. |Los usuarios estan conformes con el
desempefio laboral del personal de la
municipalidad

8. | El personal de la municipalidad demuestra
interés por dar solucién a las demandas del
usuario

9. | El gobierno digital contribuye en la mejora del
desemperio laboral del personal de la entidad

10. | La entidad siempre da respuesta a los
requerimientos del usuario

11. | Actualmente, los servicios que brinda la entidad
contribuyen a reducir costos y tiempo al usuario

12. | La atencidon virtual contribuye a mejorar la

eficiencia del servicio al usuario
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Anexo 4: Calculo del tamafio de la muestra

NxZ2xpxqQ
e2x (N-1)+ 72« px @

n=

n: Tamafno de la muestra

N: Tamafio de la Poblacién

Z: Nivel de confianza al 95%

e: margen de error permitido

p: Probabilidad de buena situacion

g: Probabilidad de mala situacion

86 * 1.962x 0.5 0.5

0.05% (86 -1) + 1.962 0.5 = 0.5

n = 70 encuestados



Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de datos

Confiabilidad Variable 1

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
913 12

Confiabilidad Variable 2

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,829 12
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Confiabilidad: Variable 1y Variable 2

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 .0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
940 24
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Anexo 6: Validacion de expertos

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
ITULO DE LA TESIS: Gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.

CRITERIOS DE EVALUACION

[92)]
= . 3 RELACION
Ig 5 . Eﬁ#ﬁ%i&l Féﬁl.‘l_';cé(az RELACION |ENTRE EL,iTEM
E Z VLA v EL INDICADOR Y| RESPUESTA | RECOMENDACIONES
S = DIMENSION INDICADOR EL ITEM (Ver instrumento
a) detallado adjunto)
Sl NO | SI NO | SI NO Sl NO
La municipalidad cuenta con los equipos tecnologicos X X X X
© Equipos adecuados para brindar un buen servicio al usuario
g 8 tecnolégicos La entidad difunde informacion pertinente sobre gobierno digital X X X X
g E y los diferentes mecanismos tecnolégicos con los que cuenta
3] 2 La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan X X X X
LE § Plataformas agilizar la atencion al usuario
= digitales Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital X X X X
que permita al usuario realizar diversos tramites en linea
Manejo de El pers_onal de la elnt_idad esta capacitado en el manejo de X X X X
O * herramientas herram|entas_tecnolgg|cas . . .
= .g ” L. La entidad difunde informaciéon que instruya al usuario en el X X X X
0 c o tecnolégicas manejo de herramientas digitales
< 2w — - - - -
) Q= Los usuarios interactian con la entidad a través de medios X X X X
S| E3 digitales
8 8 Interaccion Una adecuada implementacién de plataformas digitales X X X X
permitira al usuario una mayor interaccion y contribucién en la
mejora de la gestién publica
La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del X X X X
s Se centra en el usuario, permitiéndole realizar tramites de manera virtual
:_CZ'; usuario Los servicios que brinda la entidad tienen como prioridad atender X X X X
o las necesidades y demandas del usuario
:g Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor X X X X
o} Genera valor publico
» publico Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia X X X X
de la gestion publica
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Satisfaccion del usuario

X X X X
Los servicios que brinda la entidad cumplen con las
.8 Expectativas del expectativas del usuario
S usuario La entidad brinda al usuario una atencion rapida y eficiente X X X X
O
% Los servicios que brinda la entidad son de facil acceso para el X X X X
° usuario
§ Los servicios digitales que brinda la entidad satisfacen las X X X X
= Satisfaccion de | necesidades del usuario
O las necesidades | Los actuales servicios que brinda la municipalidad son X X X X
del usuario realmente (tiles para el usuario
Mejorar la calidad del servicio contribuye a la satisfaccion de las X X X X
necesidades del usuario
Los usuarios estan conformes con el servicio que brinda el X X X X
© personal de la municipalidad
g Buen desempefio El personal de la municipalidad muestra interés por solucionar X X X X
=3 laboral las demandas del usuario
o El gobierno digital contribuye en la mejora del desempefio X X X X
g laboral del personal de la entidad
3 La entidad siempre da respuesta a los requerimientos del X X X X
8 usuario
& . - Los servicios que brinda la entidad contribuyen a reducir costos X X X X
S Servicio eficiente i | .
S y tiempo al usuario
La atencion virtual contribuye a mejorar la eficiencia del servicio X X X X
al usuario
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
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CRITERIOS DE EVALUACION

[9))]
n L -
Ll zZ = - ) RELACIQN
5‘ O " RELACION | RELACION RELACION |ENTRE EL ITEM
%) ITEMS ENTRE LA | ENTRE LA 4 OBSERVACIONES Y/O
< 2 INDICADORES VARIABLE DDIMENSION ENTRE EL |Y LA OPCION DE
x| o VLA vEL | |INDICADORY| RESPUESTA | RECOMENDACIONES
> | 2 DIMENSION |NDICADOR | ELITEM | (Ver instrumento
o detallado adjunto)
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
La municipalidad cuenta con los equipos tecnoldgicos X X x %
© o Equipos adecuados para brindar un buen servicio al usuario
*g o tecnoldgicos La entidad difunde informacion pertinente sobre gobierno digital
S : : (- X X X X
29 y los diferentes mecanismos tecnoldgicos con los que cuenta
3] 2 La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan
© O L L . X X X X
=9 Plataformas agilizar la atencion al usuario
= digitales Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital
que permita al usuario realizar diversos tramites en linea X X X X
Manejo de El perspnal de la e,nt.ldad esta capacitado en el manejo de X X X %
. herramientas tecnolégicas
®) @ herramientas - - - — - -
= 3 o 6ai La entidad difunde informacién que instruya al usuario en el X X X X
@ 59 tecnologicas manejo de herramientas digitales
o T S Los usuarios interactian con la entidad a través de medios
S Qo o X X X X
o ES digitales
] 8 Interaccion Una adecuada implementacién de plataformas digitales
permitira al usuario una mayor interaccién y contribucién en la | X X X X
mejora de la gestién publica
La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del
= Se centra en el usuario, permitiéndole realizar tramites de manera virtual X X X X
k=) usuario Los servicios que brinda la entidad tienen como prioridad atender
© | . . X X X X
o as necesidades y demandas del usuario
‘;’ Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor X X X X
o} Genera valor publico
o publico Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia
S X X X X
de la gestion publica
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Satisfaccion del usuario

La entidad toma en cuenta las expectativas y necesidades del | X X X
o Expectativas del | Usuaro _ _ _
:g usuario El serwcng que brinda la entidad cumple con las expectativas X X X
S del usuario
o La entidad brinda una respuesta inmediata a sus
3 requerimientos X X X
) Mejorar la calidad de los servicios contribuye a la satisfaccion
% Satisfaccion de | de las necesidades del usuario X X X
O las necesidades | Una adecuada implementacion del gobierno digital permitira
del usuario agilizar la atencion al usuario X X X
El contenido del portal web de la municipalidad, es de utilidad
para el usuario X X X
Los usuarios estan conformes con el servicio que brinda el
© personal de la municipalidad X X X
E—; Buen desempefio El personal de la entidaq demuestra interés por dar solucion a « “ «
=3 laboral las demandas del usuario
e El gobierno digital contribuye en la mejora del desempefio del
3 personal que labora en la entidad X X X
2 La atencion virtual contribuye a mejorar el servicio al usuario X X X
=]
§ L L El gobierno digital facilita la atencion a un mayor ndmero de X X X
8 Servicio eficiente ciudadanos
El gobierno digital contribuye a brindar una respuesta rapida y
oportuna a las consultas o reclamos de los usuarios X X X

Grado académico y Nombre del Experto: Maestro en Gestion Pablica. Mag.

Firma del experto:

Percy Milton Espinoza Gonzales:

{
Mag. Percy Milton Espinoza&onzales
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la

provincia de Chiclayo

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la relacién entre gobierno digital y la satisfaccién del usuario de una

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo
7. TESISTA:

Flor del Rocio Rafael Campos

8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y
utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 30 de mayo de 2022

el

[

Percy Milton Espinoza Gonzales
DNI N°40278110 HUELLA
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ITULO DE LA TESIS: Gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.

CRITERIOS DE EVALUACION

[92)]
wn L -
L—I'J (ZD RELACION | RELACION RELACION EN?ELEAI(E:IFI');\]EM
2 ) INDICADORES ITEMS Ex;&%té DEII\’\/II-IEEIEIIE')AN ENTREEL I LA OPCION DE | OBSERVACIONES Y/O
o4 & INDICADOR Y| RESPUESTA RECOMENDACIONES
g = VLA YEL ELITEM | (Ver instrumento
> = DIMENSION |[INDICADOR .
@) detallado adjunto)
Si NO | SI NO | SI NO SI NO
La municipalidad cuenta con los equipos tecnoldgicos X X X X
© Equipos adecuados para brindar un buen servicio al usuario
g 8 tecnoldgicos La entidad difunde informacion pertinente sobre gobierno digital X X X X
g E y los diferentes mecanismos tecnolégicos con los que cuenta
g 8 La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan X X X X
§ § Plataformas agilizar la atencién al usuario
= digitales Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital X X X X
que permita al usuario realizar diversos tramites en linea
Manejo de El pers_onal de la e'nt_idad esta capacitado en el manejo de X X X X
O " herramientas herram|entas_tecnolgg|cas . . .
= .g " L, . La entidad difunde informaciéon que instruya al usuario en el X X X X
1%} c o tecnologicas manejo de herramientas digitales
K| 2T — - - - -
) Q= Los usuarios interactian con la entidad a través de medios X X X X
S| Es digitales
5’ 8 Interaccion Una adecuada implementacién de plataformas digitales X X X X
permitira al usuario una mayor interaccion y contribucién en la
mejora de la gestién publica
La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del X X X X
IS Se centra en el usuario, permitiéndole realizar tramites de manera virtual
:g’ usuario Los servicios que brinda la entidad tienen como prioridad atender X X X X
o las necesidades y demandas del usuario
:g Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor X X X X
) Genera valor publico
» publico Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia X X X X
de la gestion publica
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Satisfaccion del usuario

Expectativas del
usuario

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

La entidad brinda al usuario una atencion rapida y eficiente

Los servicios que brinda la entidad son de facil acceso para el
usuario

Satisfaccion de
las necesidades
del usuario

Calidad del servicio

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

Los actuales servicios que brinda la municipalidad son
realmente (tiles para el usuario

Mejorar la calidad del servicio contribuye a la satisfaccion de las
necesidades del usuario

Buen desempefio
laboral

Los usuarios estan conformes con el servicio que brinda el
personal de la municipalidad

El personal de la municipalidad muestra interés por solucionar
las demandas del usuario

El gobierno digital contribuye en la mejora del desempefio
laboral del personal de la entidad

Servicio eficiente

Capacidad de respuesta

La entidad siempre da respuesta a los requerimientos del
usuario

Los servicios que brinda la entidad contribuyen a reducir costos
y tiempo al usuario

La atencion virtual contribuye a mejorar la eficiencia del servicio
al usuario

Grado académico y Nombre del Experto: Maestro en Gestion Publica. Mag. Luisa Mercedes Chicana Gémez

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

9. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobierno digital y la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital de la

provincia de Chiclayo

10.NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la relacién entre gobierno digital y la satisfaccién del usuario de una

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo
11.TESISTA:

Flor del Rocio Rafael Campos

12.DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedo a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacion concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y
utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 10 de junio de 2022

HUELLA
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