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Resumen 

 

Esta investigación se realizó con el objetivo de determinar el grado de 

relación que existe entre gobierno digital y satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. La investigación es de tipo 

básica, con enfoque cuantitativo y de diseño 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 determinó la confiabilidad a través de una prueba piloto, 

cuyo valor del alfa de Cronbach fue de 0,940 con lo cual se determinó que el 

instrumento es confiable.  

Al analizar los resultados recabados, estos fueron procesados a través del 

programa SPSS, obteniendo un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 

0,583 y un nivel de significancia bilateral de 0.000, con lo cual se confirmó la 

hipótesis general inicialmente propuesta, que señala que existe una relación 

significativa entre gobierno digital y la satisfacción del usuario de una municipalidad 

distrital de la provincia de Chiclayo. 

 

 

Palabras clave: Gobierno digital, satisfacción 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 

quantitative 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. 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

La tecnología 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 tecnología y la digitalización en nuestras vidas, mucho más 

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 tecnologías de 

la información y la comunicación para promover un adecuado aprovechamiento de 

las mismas, en beneficio del desarrollo del país, lo cual se verá reflejado en la 

satisfacción de la población. (MinTIC 2018) 

Los gobiernos de muchos países ya han comprendido que el progreso de 

una nación depende del conocimiento y del manejo de la tecnología, razón por la 

cual ya se aplican políticas de modernización de la gestión pública a través del 

gobierno digital, para mejorar la prestación de los servicios públicos y promover el 

desarrollo de la sociedad. (Ripalda 2019).  

En Europa, se puede apreciar un mayor avance en cuanto a la 

implementación de gobierno digital, sin embargo, esto no ocurre en Latinoamérica, 

a pesar de que muchos países ya cuentan con estrategias de gobierno digital, estos 

progresos son aún incipientes, muestra de ello es que muy pocos países 

sudamericanos se encuentran dentro de los primeros puestos de desarrollo del 

gobierno electrónico. (Monsalve y Gómez 2020). Según el informe de la 

Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico OCDE (2019) 

Colombia sobresale en cuanto a avances sobre gobierno digital, ya que viene 

aprovechando el uso de la tecnología en la simplificación de procesos públicos.  

En el Perú se han realizado esfuerzos para institucionalizar el gobierno 

electrónico con el objetivo de promover su desarrollo y avanzar con el proceso de 

modernización. En ese sentido, en el año 2018 se promulgó el Decreto Legislativo 

1412, que aprobó la ley de Gobierno Digital, no obstante, a pesar de estos 

esfuerzos y las políticas existentes, la administración pública aún no cuenta con 

una adecuada implementación 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 satisfacción de los usuarios. Por lo tanto, es necesario que 

las entidades públicas mejoren la calidad del servicio digital que brindan al usuario. 

(Alvarado et al. 2019) 

En el departamento de Lambayeque en el año 2018 se creó el comité de Gobierno 

Digital con la intención de promover la eficiencia en la gestión púbica y fortalecer la 

transparencia. Esta fue una iniciativa importante para la región, sin embargo, los 

efectos aún no son percibidos como un logro resaltante, ya que la mayoría de 

entidades públicas, principalmente los municipios aun presentan deficiencias en la 

implementación del gobierno electrónico, lo que dificulta que la población pueda 

realizar diversos trámites de manera virtual (Rodríguez 2021).  Actualmente los 

usuarios deben acudir de manera presencial a la entidad para realizar sus trámites 

como son: el pago de tributos, solicitar licencias, actualización de datos, etc., 

empleando para ello tiempo y dinero, además de exponer su salud en estos tiempos 

de pandemia. Todo esto a consecuencia de que el municipio no ha priorizado la 

implementación 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 

institución no está aprovechando la tecnología como un medio para acercarse a la 

población 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 interacción activa entre la entidad y los usuarios, es decir los usuarios no 

pueden realizar trámites importantes de manera virtual, tampoco existen planes de 

acción concretos que permitan la consolidación de las políticas de modernización 

de la gestión pública a través del gobierno electrónico. (Ruiz et al. 2018).  Por otro 

lado, la entidad no está tomando en cuenta que el ofrecer servicios digitales evitaría 

las aglomeraciones en las entidades, además de facilitar la accesibilidad y rapidez 

para solucionar los requerimientos de los usuarios contribuyendo con esto a la 

satisfacción del usuario (Medina et al 2021).  

En  función a lo antes mencionado se desarrolló el siguiente planteamiento 

del problema ¿Qué relación existe entre el gobierno digital y la satisfacción del 

usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo?, Problemas 

específicos: ¿Qué relación existe entre Infraestructura tecnológica y la satisfacción 

del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo, ¿Qué relación 
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existe entre competencia digital y satisfacción del usuario de una municipalidad 

distrital de la provincia de Chiclayo? y ¿Qué relación existe entre servicio digital y 

la satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo?  

La justificación de la presente investigación, se basa en que, con el análisis 

de la información obtenida, se mide la percepción que tiene el usuario acerca del 

Gobierno Digital y de qué manera este contribuye a su satisfacción. Este estudio, 

además permitirá a la institución perfeccionar la utilización de medios digitales para 

mejorar el servicio que viene brindando a los usuarios. Por otro lado, los resultados 

de esta investigación serán de utilidad para futuras investigaciones. 

Como objetivo general se plantea: Determinar la relación que existe entre 

gobierno digital y la satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la 

provincia de Chiclayo. Los objetivos específicos son: Establecer la relación entre 

infraestructura tecnológica y la satisfacción del usuario de una municipalidad 

distrital de la provincia de Chiclayo, establecer la relación que existe entre 

competencia digital y satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la 

provincia de Chiclayo y establecer la relación que existe entre servicio digital y la 

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

Finalmente, como hipótesis general se plantea; Hi: Existe una relación 

significativa entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. H0: No existe una relación 

significativa entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. Hipótesis especificas: H1, existe 

relación directa entre infraestructura tecnológica y satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo. H2, existe relación directa entre 

competencia digital y la satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la 

provincia de Chiclayo y finalmente H3, existe relación directa entre servicio digital y 

la satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo.  
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II. MARCO TEÓRICO  

 

En los últimos años los términos gobierno digital y satisfacción del usuario 

han motivado diversas investigaciones dentro y fuera de nuestro país.  

A nivel internacional encontramos diversos estudios como el realizado por 

Ripalda (2019), donde señala que el gobierno electrónico tiene su origen en las 

tecnologías de la información y comunicación, con lo cual se generará una 

transformación en la gestión pública.  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 además 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 públicas brindar servicios 

de fácil acceso y sobre todo eficientes, pero que además el incorporar estas 

tecnologías permite reducir costos al Estado e intensificar la participación de la 

ciudadanía en asuntos públicos.  

Por su parte, Suárez 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 fácil uso que permitan que los usuarios interactúen de manera 

sencilla con las entidades públicas. La utilidad de la tecnología percibida por los 

usuarios es determinante para que tanto servidores públicos como usuarios 

comprendan la importancia del gobierno electrónico.  

En ese mismo sentido, Medina et al. (2021) desarrollaron una investigación 

en México, para determinar cómo la calidad de información que ofrece una 

institución en su portal influye en la confianza de los ciudadanos, señalando que un 

error común que se comete dentro de la implementación del gobierno electrónico 

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 satisfacción del ciudadano, consolidando de esta forma 

la confianza en el gobierno electrónico.  
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En ecuador Arcentales y Gamboa (2019) realizaron un estudio donde 

señalan que el propósito del gobierno digital es lograr que Estado sea más cercano 

al ciudadano, y como consecuencia los usuarios tengan una participación más 

relevante en la toma de decisiones públicas, asimismo concluye su estudio 

señalando que las TIC son muy importantes dentro de la consolidación del gobierno 

digital y  que principalmente debe existir una infraestructura tecnológica adecuada 

para brindar al usuario un fácil acceso.  

En esa misma línea Campmas et al (2022) realizó una investigación, la cual 

analizó datos de 26 países europeos durante los años 2012 al 2019 confirmando 

que los servicios de administración electrónica facilitan la interacción entre la 

ciudadanía y la administración pública, es decir los servicios digitales de una 

entidad motivan al usuario a interactuar de forma virtual. El autor también señala 

que la digitalización aumenta la eficiencia de las entidades públicas y que tener un 

flujo limitado de datos en el sector público obstaculizará el desarrollo de nuevas 

tecnologías y aumentará la carga administrativa.  

Parung et al., (2018) realizaron una investigación acerca de las principales 

barreras que limitan la ejecución del gobierno digital las cuales son: la falta de 

infraestructura, tecnología de la información, la automatización, la falta de confianza 

por parte de los usuarios, la falta de acciones y políticas por parte del Estado y la 

escasez de cultura tecnológica debido a la poca o nula concientización por parte de 

las entidades publicas   

En España, Catalá y Penalva (2020) realizaron un estudio señalando que se 

requiere del apoyo de organismos supralocales para mejorar la infraestructura 

digital de municipios pequeños, pero que además se requiere capacitación 

constante del personal para brindar un mejor servicio y que permanezca a lo largo 

del tiempo.   

Asimismo, Camilleri (2020) en su artículo desarrollado en Reino Unido, 

plantea que una condición importante para que los ciudadanos hagan mayor uso 

del gobierno electrónico y a su vez se incremente su nivel de satisfacción, es que 

los canales digitales a utilizar estén bien diseñados, sean amigables, es decir que 

sean de fácil acceso y que sean diseñadas para todo tipo de usuarios 
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generacionales.  Señala además que es necesario que los ciudadanos perciban la 

utilidad del gobierno digital, a fin de que tengan una mayor disposición para hacer 

uso del mismo.  

En Ecuador, Cano (2017) realizó una investigación cuyo objetivo es 

determinar las ventajas o beneficios de la implementación del gobierno digital en el 

sector público, aquí se pudo identificar que la población desconocía 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) desarrolló un estudio donde señala 

que los gobiernos deben promover el uso constante de servicios electrónicos 

públicos por parte de los ciudadanos, como un medio para transformar las 

relaciones de los ciudadanos con los órganos gubernamentales, además manifiesta 

que es muy importante conocer los factores que influyen en la satisfacción del 

usuario, es decir conocer aquello que hace que disminuya el uso de los servicios 

de gobierno electrónico y por lo tanto que también disminuya la satisfacción del 

usuario.  

Parodi y Medina (2018) realizaron una investigación de tipo transversal 

utilizando la encuesta SERVQUAL, con el objetivo de determinar las expectativas 

que tienen los ciudadanos sobre la calidad del servicio, señalando que la calidad 

de un servicio tiene relación directa con la satisfacción 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 

que se brinda. 

Del Pino y Medina (2018) realizaron un estudio descriptivo comparativo en 

la cual señalan que será determinante para hablar de satisfacción del usuario 

evaluar la calidad del servicio, es decir, si este cumplió o no las expectativas del 

usuario, ya que esto motivará a volver a solicitar el servicio o no, nos dice también 

que se deben asegurar las condiciones mínimas y comunes en la prestación de 

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

A nivel nacional también se han realizado algunos estudios sobre gobierno 

digital y cómo éste ha ido mejorando el servicio que reciben los usuarios en las 



7 
 

diferentes instituciones públicas. Así encontramos a Mejía (2021) quien desarrolló 

una investigación de tipo aplicativa a fin de establecer la relación que existe entre 

el uso de servicios digitales y una mayor participación ciudadana, llegando a la 

conclusión que la adecuada implementación de tecnologías contribuyen a crear 

servicios digitales eficientes, además señala que el uso de servicios tecnológicos 

agiles permitirá que la ciudadanía tenga mayor participación, y que se requiere 

promover una mayor cultura digital.  

Por su parte Atalaya y Tarazona (2020) en su investigación 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 cercanía entre el gobierno y la sociedad, 

promoviendo que la población y los demás actores sociales se involucren en dar 

solución a problemas de interés público. Estos autores también señalan que el 

gobierno electrónico es fundamental para la transformación de las instituciones, las 

cuales deben centrarse en el usuario, aprovechando todos los recursos que nos 

ofrece las TIC, creando servicios en línea, optimizar la interoperabilidad, es decir 

realizar un trabajo articulado con todos los niveles de gobierno. 

Rojas (2019) realizó un estudio de tipo cuantitativo, no experimental 

correlacional, cuyo propósito fue comprobar la relación entre gobierno digital y 

satisfacción del usuario, con una muestra de 350 usuarios, confirmándose una 

relación positiva significativa con un valor de 0,672 entre ambas gobierno 

electrónico y satisfacción del usuario de RENIEC, Chimbote 2019.    

Menacho et al. (2020) desarrollaron una tesis de tipo cualitativo con el 

objetivo de identificar si el gobierno electrónico mejora la relación gobierno-

ciudadano, como resultado del estudio se logró comprobar que el ciudadano cree 

que el gobierno digital si contribuye a un mayor acercamiento entre el gobierno y el 

usuario sin embargo, también percibe que el gobierno electrónico no ha avanzado 

mucho, e incluso  sugieren que se debe priorizar el uso adecuado de los portales 

web, las apps e incluso que  se podría utilizar el WhatsApp y los mensajes como 

medio de comunicación toda vez que los usuarios están muy familiarizados con 

estas herramientas tecnológicas. 
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En ese mismo sentido Rosario (2019) en su tesis afirma que existe relación 

entre el gobierno electrónico y el nivel de participación de la ciudadanía, por lo que 

se hace necesario promover un mayor uso de herramientas y mecanismos 

tecnológicos para lograr una mayor integración de la ciudadanía y el gobierno.  

Tejada (2020), realizó un estudio de tipo básico y diseño correlacional en el 

cual concluyó que existe relación significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la SUNARP- Tarapoto, afirmando que mientras la 

calidad del servicio sea mayor la satisfacción del usuario se incrementará.  

Por otro lado, tenemos a Fernández (2018) quien desarrolló un estudio de 

tipo cualitativo, en el cual concluye que es necesario que se continúe con la 

implementación del gobierno electrónico en las diferentes entidades públicas, 

principalmente implementando plataformas digitales agiles y eficientes, para lo cual 

se requiere proveer de recursos y capacitación constante en el manejo de medios 

tecnológicos para convertirla en una política sostenible que contribuya a la 

modernización del país. 

En referencia a la satisfacción del usuario encontramos que a Rosas (2021) 

quien en su investigación realizada en Tambogrande, afirma que en la medida se 

implemente adecuadamente el gobierno electrónico se logrará una mejor 

percepción por parte de servidores y ciudadanos hacia la entidad y principalmente 

se alcanzará una mayor satisfacción por parte de los usuarios  

Así también encontramos a Montesinos (2017) cuya investigación buscaba 

establecer la relación entre las variables gobierno digital y la satisfacción del usuario 

de un municipio, este trabajo tuvo un enfoque cuantitativo y un diseño experimental, 

aquí el autor confirmó que existe una correspondencia directa entre las variables 

antes mencionadas.  

Asimismo, Chambi 2017) en su tesis de tipo aplicada, con diseño no 

experimental, correlacional, señala que la calidad del servicio tiene una influencia 

relevante en la satisfacción de los usuarios, aclarando que la calidad del servicio 

estará determinada por los siguientes factores: la empatía que muestre el personal 

hacia las necesidades del ciudadano, el tipo de información que brinda la entidad y 

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

esa entidad sea baja.  

Del mismo modo, Gutiérrez (2020), en su investigación, confirma lo antes 

señalado, esto es, que sí hay una correlación significativa entre el gobierno 

electrónico y la forma como el servicio es percibido por el usuario.  En esta 

investigación también se señala que la forma en la que se brinda la información al 

usuario en los portales web no logran llenar la expectativa del usuario, por lo que 

se requiere hacer mejoras en cuanto a cómo se presenta la información y el modo 

de interacción que existe entre el usuario y el funcionario o servidos. Por lo tanto, 

brindar un portal amigable para el ciudadano será básico para mejorar su 

percepción e incrementar su satisfacción con el servicio recibido. 

Pacotaipe (2021) en su investigación cuantitativa, de tipo básica, con 

enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional, confirmó la existencia de una 

relación positiva moderada con un valor de 0, 684, entre ambas variables, servicio 

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

Porras (2020) desarrolló una investigación de tipo aplicada, con enfoque 

cuantitativo, el objetivo de su investigación fue determinar cómo influyen las 

plataformas digitales en la satisfacción del usuario de un municipio, encontrando 

que existe una influencia positiva entre ambas variables. 

A nivel local también encontramos investigaciones como la realizada por 

Figueroa (2022) en Pítipo, afirmando que existe relación directa entre la aplicación 

del gobierno digital y una mayor participación de la población y que un municipio 

con una deficiente implementación de gobierno digital limitará la calidad del servicio 

que se brinda, lo cual influirá en la satisfacción del usuario.  

En ese mismo sentido, Méndez (2021), en su investigación 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 generará una mayor 

interacción entre el público usuario y las entidades del estado, además de mejoras 

en la administración pública. 
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Silva (2021) en su investigación desarrollada en el distrito de la Victoria 

determinó que la implementación del gobierno digital contribuirá en la reducción de 

procesos, pero que es necesario capacitar constantemente al personal de todas las 

áreas que brindan atención al usuario a fin de lograr un servicio más eficiente en 

beneficios de los usuarios.  

A continuación, se desarrolla el fundamento teórico sobre las dos variables 

de estudio que son gobierno digital y satisfacción 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 electrónico tuvo sus inicios en los 

años noventa y que según la OCDE (2016) señala que el gobierno digital ha 

transcurrido por tres momentos importantes, en un primer momento el gobierno 

electrónico estaba centrado en el gobierno en sí, es decir su finalidad era alcanzar 

la eficiencia, reducir los costos y aumentar la productividad de los servicios públicos 

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 gestión publica a fin de que se logre un trabajo articulado 

entre el estado, la sociedad y demás actores sociales para generar valor público. 

De lo antes señalado se puede inferir que el gobierno digital es aquel que establece 

una comunicación constante con la ciudadanía, escuchando su opinión y 

necesidades, pero, además, mejorando la interacción entre los ciudadanos y los 

funcionarios de la administración pública.  

Morales et al. (2020), citando a Concha y Náser afirman que el gobierno 

digital es el recurso más importante y efectivo para la consolidación del gobierno 

abierto dentro de la gestión pública y además señala que las TIC son el motor de 

las comunicaciones dentro de la sociedad. En cuanto al desarrollo tecnológico, nos 

dice que el uso de las diferentes herramientas tecnológicas facilita la interacción 

entre la administración pública y los usuarios. Asimismo, señala que para que exista 

un óptimo desarrollo del gobierno digital en el sector público se requiere una 
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transformación de los colaboradores que laboran en las entidades públicas, 

potenciando sus capacidades tecnológicas.  

En opinión de Pimiento (2017) el gobierno digital es un instrumento que 

contribuye al bienestar de la población y que además fortalece la confianza de la 

población en la administración pública, ya que los ciudadanos perciben al Estado 

más cerca a sus necesidades y todo esto gracias al uso de las TICs.  

Cosquillo (2020), afirma que la tecnología es imprescindible para lograr el 

progreso tanto social como económico de un país, puesto que permite simplificar 

procesos, ahorrar tiempo y dinero y todo esto a través del empleo de un dispositivo 

móvil y las diferentes aplicaciones que las instituciones han puesto a disposición de 

la ciudadanía, pero también nos señala que es necesario rediseñar los diferentes 

procesos para lograr simplificar trámites regulares, todo esto de la mano de un plan 

de sensibilización tanto de la población como de los usuarios hacia el uso de las 

tecnologías.  

Por su parte, la OCDE (2019) nos dice que para consolidar el gobierno 

abierto se requiere hacer uso de la tecnología e innovación que viene usándose en 

las instituciones privadas, solamente así se logrará un desarrollo sostenible en el 

funcionamiento de instituciones públicas.  

En opinión de Durkiewicz (2021) el gobierno digital trae consigo múltiples 

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 públicos, promover una mayor participación de la ciudadanía, disminuir la 

burocracia y la carga administrativa, promover la transparencia y la lucha contra la 

corrupción además de contribuir con la reducción de costos para el Estado.   

Según Ravšelj (2022) las Naciones Unidas, considera al gobierno digital 

como una herramienta para brindar soluciones efectivas y responsables que 

contribuyan a la prestación de servicios públicos de calidad. 

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

mejorar la productividad, la inclusión y sobre todo la transparencia en las 
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instituciones públicas, además afirma que las TICs son la base fundamental para 

que un país logre sus objetivos en cuanto a eficiencia en el servicio.  

Martino (2017) señala 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, además de fortalecer la transparencia en la 

administración pública.  

Otro aspecto importante para implementar el gobierno digital es tener en 

cuenta la infraestructura tecnológica que en opinión de Kumart et al. (2020) está 

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) señalan que la infraestructura tecnológica es pieza fundamental de 

cualquier servicio digital que recibe el usuario y que es esta infraestructura es la 

que permite comunicarse e interactuar para obtener datos o realizar transacciones 

a través de aplicaciones gestionadas por las entidades públicas.  

Asimismo, Chung et al. (2022)  señala que la infraestructura tecnológica es 

un aspecto importante para la consolidación del gobierno digital, pero que no basta 

únicamente incluir las TIC en la administración pública, sino que se debe rediseñar 

toda la gestión pública  a través de estrategias y planes de acción concretos y sobre 

todo políticas de gobierno continuas, es decir que se mantengan a pesar de los 

cambios de autoridades, solo así se alcanzará la transformación total de la 

administración pública. Otro aspecto importante que señala el autor es que muchos 

gobiernos fracasan al introducir tecnologías debido a la falta de cooperación entre 

las diferentes organizaciones por lo que se requiere una interoperabilidad 

institucional.  

Por su parte Fajar y Amalia (2017) sostienen que la primera acción 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 tecnológicas de las 

entidades públicas e invierta recursos para repotenciar la infraestructura 

tecnológica, a fin de que esta no se convierta en un obstáculo para consolidar la 

implementación del gobierno digital; sino que por el contrario pueda hacer frente a 

los retos digitales que requiere la nueva gestión pública. 
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Prastyo et al. (2021) señalan que las aplicaciones móviles son de gran 

utilidad y deberían ser aprovechas para optimizar el servicio de gobierno 

electrónico, ya que permiten dar solución a problemas cotidianos de manera 

sencilla y rápida, estas aplicaciones presentan diferentes funciones y brindan fácil 

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 Álvarez (2019) como las capacidades que 

posee un individuo para comprender y usar la tecnología, este proceso también 

recibe el nombre de alfabetización digital.   

Toro et al. (2020) afirman que es imprescindible incluir estrategias de 

alfabetización 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 

administración pública. En ese mismo sentido, Rosales (2019) nos señala que los 

recursos humanos son determinantes para brindar un servicio eficiente dentro de 

una entidad pública. 

Atalaya y Tarazona (2020) señalan que todas las organizaciones deben 

tener personal capacitado, principalmente a aquellos colaboradores que están más 

relacionados en desarrollar proyectos sobre gobierno digital. Por otro lado, señala 

que 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 opinión de Monsalve y Gómez (2020) la transformación digital requiere 

invertir en tecnología e infraestructura digital, pero además es necesario adaptar el 

entorno institucional a través de normatividad que dé sustento a la transformación, 

pero además se requiere capital humano, es decir, personal que cuente con las 

competencias necesarias y para lograrlo se requiere de capacitación constante 

tanto del personal como de los usuarios de los diferentes servicios que brinda la 

entidad. 
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De la variable satisfacción 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 línea Althunibat (2022) señala que la 

satisfacción del usuario es un factor crucial para el uso continuo de los servicios de 

gobierno electrónico y que esto determinará el éxito o fracaso de los proyectos de 

gobierno electrónico. 

Asimismo, Rojas et al. (2019) señalan que la dimensión eficiencia en los 

procedimientos y atención del personal son los que mayor influencia tiene   en la 

satisfacción del usuario  

Custer et al. (2015) manifiesta que la satisfacción del usuario está en función 

de sus expectativas y la realidad, ya que, si el servicio que recibe es igual o superior 

a su expectativa se sentirá satisfecho, pero si el servicio recibido es inferior a sus 

expectativas entonces se sentirá insatisfecho.  

Por otro lado, al hablar de satisfacción del usuario, es indispensable 

relacionarlo con la calidad del servicio, podemos decir que un ciudadano estará 

satisfecho con el servicio recibido siempre que su necesidad haya sido atendida 

eficientemente, lo cual llevara a una mayor aceptación y adaptación del gobierno 

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

Belanche y Casaló (2015) señalan que “La calidad percibida del servicio 

electrónico tiene una fuerte influencia sobre la confianza en la administración 

pública, lo que sugiere que los gobiernos deberían hacer una gran inversión para 

garantizar la calidad al proporcionar ciudadanos con servicios públicos 

electrónicos” (p.8).  Como se puede observar son varios los autores que manifiestan 

la calidad del servicio tienen gran incidencia en el grado de satisfacción que tendrá 

el usuario acerca del gobierno electrónico. 

Por todo lo antes mencionado, resulta importante que los gobiernos inviertan 

en servicios digitales, ya que esto generarán bienestar en la población, gracias al 

gobierno digital los usuarios tendrán mayor acceso a servicios de salud, educación, 

seguridad y diversos programas sociales de mejor calidad en cualquier momento y 

lugar, es decir se requiere una mayor inversión en tecnología para coadyuvar a 

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.  
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Con respecto a las teorías relacionadas con la variable satisfacción del 

usuario, encontramos a Padilla (2019) que afirma que es la base de la calidad del 

servicio, y hace referencia a la teoría de la expectativa y desconfirmación planteada 

por Oliver, que señala que existe relación entre las expectativas iniciales de un 

usuario y la satisfacción después del consumo o recepción del servicio, en la 

medida en que las expectativas sean confirmadas se alcanzará un estado de 

satisfacción, entonces resulta importante determinar cuáles son las expectativas de 

un usuario cuando acude a una entidad pública a realizar un trámite 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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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de la investigación  

 

Esta investigación es básica, puesto que busca ampliar la base de 

conocimientos, además tiene un enfoque cuantitativo, puesto que, para medir las 

variables, se recogieron y analizaron datos.  

El diseño, es no experimental, ya que no hubo manipulación de variables, es 

transversal porque se recolectaron datos en un único momento y es correlacional, 

pues determinó la relación entre las variables gobierno digital y satisfacción del 

usuario (Hernández 2018)  

 

Figura 1:  

Diseño de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Variables y operacionalización  

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

digital y satisfacción del usuario. 

Según el D.L .1412 (2018) El gobierno digital es el uso de las tecnologías 

digitales y datos utilizados por las entidades de la administración pública para crear 

valor público, aquí intervienen los servidores públicos y la ciudadanía con la 

finalidad de crear servicios digitales que generen valor para los ciudadanos.  

Dónde:  

M = Muestra  

V1 = Gobierno digital 

V2 = Satisfacción del usuario  

r = Relación de Variables 

 

V1 

M r 

V2 
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Las dimensiones que conforman la variable gobierno digital son 

infraestructura tecnológica, competencia digital y servicio digital. 

La infraestructura digital, según Kumar (2019) está compuesta por todos los 

equipos, programas y plataformas digitales que posee una entidad y las pone al 

servicio de la ciudadanía.  

Acevedo (2018) define a las competencias digitales como el conjunto de 

destrezas para manejar las TIC, esto es, poder obtener y brindar información 

pertinente según las necesidades, mejorar la productividad al desarrollar 

actividades en los diferentes ámbitos de nuestras vidas, haciendo uso adecuado de 

las tecnologías.  

El D.L.1412 define al servicio digital como aquel servicio que se brinda al 

ciudadano a través de internet, cuya característica es que sea automático, no 

presencial y sobre todo que hace uso intenso de las tecnologías digitales para 

generar acceso a información y contenido que genere valor público para la 

ciudadanía  

En cuanto a la variable satisfacción del usuario, Gerson (2006) citado por 

Huamán (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 satisfacción del usuario posee dos dimensiones: calidad del 

servicio y capacidad de respuesta.   

Rubogora (2017) señala que la calidad del servicio está determinada por la 

satisfacción de los requisitos o expectativas de los usuarios o clientes, es la entidad 

quien debe identificar la expectativa que tiene el usuario o cliente sobre 

determinado producto o servicio para luego hacerlo realidad.  

En cuanto a la segunda dimensión, capacidad de respuesta, Mejías 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 utilización de recursos.  
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3.3. Población, muestra y muestreo   

En la investigación se tomó en cuenta una población 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 inclusión 

y exclusión: 

Criterios de inclusión: se tomó en cuenta a los usuarios mayores de 21 

años y menores de 55 años que se encuentran en la capacidad de realizar trámites 

en una municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo y que poseen 

conocimientos básicos en el manejo de herramientas digitales  

Criterios de exclusión: se descartó a aquellos usuarios que no realizan 

ningún trámite, a los iletrados, a las personas mayores de 55 años y a todos los 

usuarios que no están familiarizados con el manejo de herramientas tecnológicas.  

Hernández y Mendoza (2018) definen a la muestra como una parte de la 

población, de la cual se obtendrán datos, además señala que la muestra debe ser 

representativa.   

Para conocer el tamaño de la muestra se aplicó una fórmula cuyo desarrollo 

se encuentra explicado en los anexos de la presente investigación, y cuyo resultado 

arroja una muestra conformada por 70 usuarios.  

En cuanto al muestreo, es probabilístico, 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 recolección de datos  

La técnica utilizada en esta investigación fue la encuesta, con la cual se 

obtuvo información importante sobre la percepción de los usuarios acerca de la 

implementación del gobierno digital en una municipalidad distrital de la Provincia de 

Chiclayo. Según cabezas Cabezas et al. (2018) la encuesta es la técnica de 

recolección de datos más adecuada para desarrollar una investigación 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 validación del instrumento, se recurrió a tres especialistas en el tema, 

que fueron los encargados de validar el contenido del instrumento.  

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, Ñaupas (2018) la define como 

el grado en que la aplicación repetida de un instrumento, a una misma muestra, 

produce los mismos resultados. Por lo tanto, para medir la confiabilidad del 

instrumento se aplicó 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 está apto para ser aplicado. En esta investigación también se 

abarcaremos la objetividad, la cual permitira recabar y analizar resultados sin 

realizar ninguna manipulación, ni alteración de la información.  

 

3.5. Procedimiento  

Para obtener los datos se procedió a la recolección de información a través 

de la aplicación del instrumento, para ello se recurrió 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 análisis 

De la base de datos de Excel se obtuvo la data que fue analizada y 

procesada a través del programa de estadística SPSS, se ejecutó 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 análisis inferencial se obtuvo 

las tablas que luego fueron analizados para determinar el grado de relación que 

existe entre las variables y que además sirvió para comprobar la hipótesis. 
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3.7. Aspectos éticos  

En cuanto a los aspectos éticos de la investigación se tomaron en cuenta 

criterios de objetividad, confidencialidad, neutralidad, etc. Además de los principios 

señalados en el reglamento de la Universidad César Vallejo.  

A continuación describiremos algunos de los criterios éticos: 

▪ Confidencialidad, hace referencia a que toda la información obtenida 

durante el desarrollo de la investigación, será utilizada únicamente para 

este estudio y no tendrá otros fines.   

▪ Autonomia, los participantes tienen la capacidad y la libertad para decidir 

participar de este estudio o no.  

▪ Consentimiento informado, cada uno de los participantes en el proceso 

de investigación fueron informados previamente, a fin de que tengan 

pleno conocimiento del propósito de este proyecto.    

▪ Justicia, guarda relación con el trato igualitario que deben recibir todos 

los participantes de la investigación  

▪ 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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IV. RESULTADOS  

 

Luego de procesar la información se realizó la prueba de normalidad 

obteniendo los siguientes resultados: 

Tabla 1 

Resultados de la prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova               Shapiro-Wilk 

 
Estadístico gl Sig. 

 

Estadístico gl Sig. 

Infraestructura 
tecnológica 

,161 70 ,000 ,953 70 ,010 

Competencia 
digital 

,195 70 ,000 ,934 70 ,001 

Servicio digital ,171 70 ,000 ,941 70 ,003 

Gobierno digital ,153 70 ,000 ,956 70 ,014 

Satisfacción del 
usuario 

,154 70 ,000 ,912 70 ,000 

Fuente: cuestionario  

 

  

La tabla 1 nos muestra los resultados de la prueba de normalidad de 

Kolmogórov-Smirnov, la cual se aplica para muestras mayores a 50, se optó 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 distribución no 

paramétrica, por lo tanto, se utilizó el coeficiente de correlación de Rho Spearman.  
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A continuación, se muestran los resultados en relación al objetivo general, 

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

 

Tabla 2 

Correlación entre las variables gobierno digital y satisfacción del usuario. 

 

 Gobierno digital 
Satisfacción 
del usuario 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Gobierno digital 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,583** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,583** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

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

Fuente: Cuestionario 

 

 

En la tabla 2 se aprecia los resultados de la relación entre las variables 

gobierno digital y satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la 

provincia de Chiclayo, según la prueba no paramétrica Rho Spearman se obtuvo 

un valor de coeficiente de correlación de 0,583, con una significancia bilateral de 

0,000. Por lo tanto, con este resultado se acepta la hipótesis general de la 

investigación y se rechaza la hipótesis nula, quedando demostrado que existe una 

relación significativa entre gobierno digital y satisfacción del usuario  
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De acuerdo al primer objetivo específico, se presenta los siguientes 

resultados:  

 

Tabla 3 

Correlación entre la dimensión infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción del usuario  

 

Infraestructur

a tecnológica 

Satisfacción 

del usuario 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Infraestructura 

tecnológica 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,551** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,551** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

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

      Fuente: Cuestionario 

 

La tabla 3 muestra los resultados de la relación entre la dimensión 

infraestructura digital y la variable satisfacción del usuario, según la prueba no 

paramétrica Rho Spearman se obtuvo un coeficiente de correlación de 0,551 y una 

significancia bilateral de 0, 000. Por lo tanto, se evidencia que existe una relación 

significativa entre infraestructura tecnológica y satisfacción del usuario, es decir que 

a mayor infraestructura tecnológica se logrará una mayor satisfacción del usuario. 

De este modo se acepta la hipótesis especifica 1 y se rechaza la hipótesis nula.   
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Con relación al segundo objetivo específico, se obtuvo el siguiente 

resultado:  

 

Tabla 4 

Correlación entre la dimensión competencia digital y la variable satisfacción del 

usuario. 

 

 

Competencia 

digital 

Satisfacción del 

usuario 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

 

Competencia 

digital 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,593** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,593** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

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

Fuente: cuestionario  

 

 
La tabla número 4, presenta los resultados de la relación entre la dimensión 

competencia digital y la variable satisfacción del usuario, según la prueba no 

paramétrica Rho Spearman se tiene valor de correlación de 0,593, con una 

significancia bilateral de 0, 000. Por lo tanto, la hipótesis especifica 2 de la 

investigación fue acetada y la hipótesis nula fue rechazada. Confirmando que existe 

una relación significativa entre competencia digital y satisfacción del usuario. Es 

decir, a mayor competencia digital mayor será la satisfacción del usuario.  
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En cuanto al tercer objetivo específico, se muestra el siguiente resultado  

Tabla 5 

Correlación entre la dimensión servicio digital y la variable satisfacción del usuario. 

 

 

Servicio 

digital 

Satisfacción del 

usuario 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Servicio digital 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,411** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,411** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

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

Fuente: Cuestionario  

 

 

La tabla 5 presenta los resultados de la relación entre la dimensión servicio 

digital y la variable satisfacción del usuario, según 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 hipótesis especifica 3 del estudio y se rechaza la 

hipótesis nula, es decir se confirma que existe una relación significativa entre 

servicio digital y satisfacción del usuario.  
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V. DISCUSIÓN  

 

El gobierno digital tiene como finalidad brindar un servicio mas eficiente a los 

ciudadanos haciendo uso de la tecnología, para lo cual se requiere el uso de las 

TIC en toda la administración pública, principalmente en los municipios ya que esto 

beneficiará a los ciudadanos y a la propia entidad.  

En relación al primer objetivo específico, se ha demostrado que una mayor 

infraestructura tecnológica logrará que se incremente la satisfacción del usuario, 

esto quedó comprobado con los resultados obtenidos a través de la prueba de Rho 

Spearman, cuyo resultado fue de 0,551 confirmando la relación positiva y 

significativa que existe entre la dimensión infraestructura tecnológica y la variable 

satisfacción del usuario, de este modo también se confirma la primera hipótesis 

específica. Con estos resultados podemos afirmar que mientras una entidad posea 

equipos tecnológicos, programas y plataformas digitales apropiados, es decir una 

adecuada infraestructura tecnológica que permita brindar al usuario información 

actualizada y servicios eficientes, la satisfacción del usuario se incrementará. Esto 

concuerda con lo señalado por Tewari y Gupta (2020) quienes en su investigación 

afirman que la infraestructura tecnológica es un componente indispensable para 

brindar un adecuado servicio digital, ya que son estos elementos los que facilitan la 

comunicación entre la entidad y los ciudadanos. Esto también coincide con lo que 

afirma Arcentales y Gamboa (2019) quienes manifiestan que las tecnologías de la 

información son imprescindibles para el fortalecimiento del gobierno electrónico y 

que no sería posible brindar un buen servicio digital si la entidad no cuenta con una 

infraestructura tecnológica 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 satisfacción.   

Del mismo modo los resultados obtenidos se ajustan a lo señalado por Singla 

(2018) quien afirma que las TIC y sus componentes son beneficiosos tanto para el 

estado como para la población, 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 satisfacción del usuario pues este es 
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uno de los objetivos que persigue el gobierno electrónico. Asimismo, guarda 

concordancia con lo planteado por Chung et al. (2022) al manifestar que la 

infraestructura tecnológica es un factor importante dentro del gobierno digital. Sin 

embargo, este autor va más allá, pues considera que no basta solo insertar 

tecnologías en una entidad pública, sino que se debe realizar un trabajo integral en 

toda la administración pública y para ello se requiere de políticas de estado que se 

mantengan en el tiempo, además es necesario contar con la cooperación de todas 

las organizaciones de todos los niveles de gobierno.  

Es necesario señalar también, que la entidad sobre la cual se está realizando 

la presenta investigación, actualmente no cuenta con una adecuada infraestructura 

tecnológica, es decir equipos, programas, plataformas digitales, etc.  y que como 

se ha demostrado con los resultados de esta investigación, estos sí influyen 

directamente en la satisfacción 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 tecnológica que posee las entidades públicas, y de acuerdo a ello 

se debe invertir en la renovación o repotenciación 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 relación entre 

infraestructura digital y satisfacción del usuario  

Con respecto al objetivo específico 2 se logró determinar que existe una 

relación significativa entre la dimensión competencia digital y la variable 

satisfacción del usuario. Lo cual se demostró a través de la prueba de Rho 

Spearman cuyo resultado fue de 0,593 confirmando la hipótesis especifica 2.  De 

lo antes señalado se puede inferir que mientras exista un adecuado manejo de 

herramientas digitales por parte de los trabajadores que laboran en la entidad, la 

satisfacción de los usuarios se incrementará, esto guarda relación con lo afirmado 

por Catalá y Penalva (2020), quienes en su investigación señalan que si bien es 

importante contar con infraestructura digital adecuada, también es necesario 

brindar capacitación 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 análisis estadístico 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 

capacitación permanente al personal, pero también es necesario instruir al 

ciudadano, brindarle información 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 Gómez (2020) que señalan que se debe 

adaptar todo el entorno institucional a la transformación 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 investigación se puede afirmar que la dimensión 

competencia digital obtuvo el mayor grado de correlación con un valor de 0,593, lo 

que significa que la población percibe como un elemento importante el manejo de 

herramientas tecnológicas por parte de los colaboradores de la entidad, pues 

entienden que mientras más capacitados se encuentren, estos podrán brindarles 

un servicio más eficiente, lo cual influirá en el aumento de su satisfacción como 

usuarios,  siendo esto confirmado por los diferentes autores antes mencionados 

quienes con sus investigaciones avalan la relación entre competencia digital y 

satisfacción del usuario.   

En cuanto al tercer objetivo específico, establecer la relación entre servicio 

digital y satisfacción del usuario, al aplicar la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman se obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,411, con 

una significancia bilateral de 0,00, con este resultado se confirma la hipótesis 

especifica 3, es decir, existe relación entre el servicio digital que brinda una entidad 

y aumento de la satisfacción del usuario. Estos resultados concuerdan con lo 

señalado por Pacotaipe (2021) y Porras (2020), cuyas investigaciones confirman la 

relación positiva moderada que existe entre el servicio digital y la satisfacción de 

sus usuarios. Los resultados de esta investigación también concuerdan con los 

hallazgos realizados por Camilleri (2020) quien resalta la relación entre los servicios 
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digitales y la satisfacción de los usuarios, pero además señala que, para alcanzar 

esta satisfacción, estos servicios deben ser de fácil acceso, deben contar con un 

diseño amigable para todo tipo de usuarios a fin de que la percepción del usuario 

sea positiva, para lo cual se requiere mejorar la información que se brinda y las 

formas de interacción que existen entre los servidores y los usuarios, ya que es 

importante que el usuario perciba que la entidad y sus colaboradores priorizan la 

atención de sus necesidades. Del mismo modo Campmas et al. (2022) confirma 

que los servicios electrónicos favorecen la interacción, del usuario con la entidad a 

través de entornos digitales.  

Es pertinente señalar que a la luz de los resultados obtenidos se puede 

afirmar que la dimensión servicio digital fue la que obtuvo el menor grado de 

correlación con un valor de 0.411, es decir un grupo considerable de usuarios no 

percibe que exista un relación entre el servicio digital y su satisfacción, una posible 

explicación es que la entidad actualmente no brinda servicios digitales y el único 

servicio que brinda a través del portal web, es muy básico y de carácter  únicamente 

informativo ya que no permite al usuario realizar trámites virtuales, por lo que la 

entidad debe poner particular énfasis en mejorar sus servicios digitales, esto 

coincide con lo señalado por Del Pino y Medina (2018)  quienes manifiestan que 

para hablar de satisfacción 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 investigación, el cual busca determinar 

la relación entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario, se puede afirmar 

que luego de aplicar la prueba no paramétrica de Rho Spearman se obtuvo un 

coeficiente de correlación de 0, 583 y una significancia bilateral de 0,00, con lo cual 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación, es decir,  

existe relación entre el gobierno digital y la satisfacción del usuario, en otras 

palabras a una mayor implementación del gobierno digital, mayor será la 

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

Estos resultados concuerdan con lo señalado por Rojas (2019) quien en su 

investigación obtuvo un valor similar de correlación (0,672), confirmando que existe 

una relación positiva significativa entre gobierno electrónico y satisfacción del 
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usuario. Asimismo, Rosas (2021) confirma que en la medida en que una entidad 

efectúe una adecuada implementación del gobierno digital se mejorará la 

percepción de la entidad y con esto se contribuirá a la satisfacción del usuario.  

De la revisión de la literatura podemos observar que existen diversos  

autores que concuerdan con lo antes señalado, autores como Atalaya y Tarazona 

(2020), Medina et al. (2021), Toro (2020) quienes también afirman que existe 

relación directa entre estas dos variables y además señalan que el gobierno 

electrónico es fundamental para alcanzar la transformación de una institución 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 población, además de 

fortalecer la confianza de los usuarios en las entidades públicas, promoviendo que 

el usuario perciba un estado más eficiente y más 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) realizó un hallazgo importante que no se 

puede dejar de lado, en su investigación el autor logró identificar las barreras que 

se presentan y que limitan la ejecución del gobierno digital, estas barreas son: la 

falta de infraestructura tecnológica, la automatización  de los servicios, los cuales 

no toman en cuenta las necesidades del usuario y la falta de cultura  tecnológica 

debido a la  poca o nula concientización que hacen la entidades sobre la 

importancia del gobierno digital. Todas estas barreas constituyen un obstáculo para 

la implementación del gobierno digital, además esto explicaría el por qué la entidad 

objeto de este estudio, aún no ha logrado implementar adecuadamente el gobierno 

digital. Como ya se ha mencionado, esta entidad carece de equipos tecnológicos 

(infraestructura), servicios digitales alineados a las necesidades del usuario y no 

existe concientización sobre lo que realmente significaría implementar el gobierno 

digital, por lo que es urgente que la entidad elabore un plan de acción, que permita 

derribar estas barreras y se logre consolidar la implementación del gobierno digital 

en beneficio de los usuarios.  
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Los resultados de esta investigación están 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 

ciudadanía, confirmando la relación que existe entre la variable dependiente e 

independiente de este estudio. Por su arte Silva (2021) señala que la 

implementación del gobierno digital contribuye a reducir procesos, que beneficien 

al usuario, lo cual tienen una incidencia directa en su satisfacción. Esto también 

queda evidenciado una vez más en el trabajo realizado por Cosquillo (2020) quien 

plantea que el uso de la tecnología es determinante para alcanzar el desarrollo 

social y económico, puesto que, al simplificar procesos, el ciudadano estará 

ahorrando tiempo y dinero al realizar sus transacciones con las entidades públicas, 

lo cual definitivamente influye en la satisfacción del usuario.  

En cuanto a las fortalezas de la metodología empleada, al ser esta una 

investigación cuantitativa nos brinda una mayor confiablidad de la información, ya 

que nos ofrece datos más estables y congruentes. El presente estudio posee una 

importancia particular ya que en la mayoría de estudios previos se abarcó 

principalmente la percepción que tienen los colaboradores de la entidad hacia el 

gobierno digital, sin embargo en esta investigación se ha tomado en cuenta la 

percepción de los usuarios y su predisposición a adaptarse al uso de medios 

tecnológicos para realizar diversos trámites,  por lo tanto esta investigación servirá 

de complemento a estudios futuros, para tener una visión más amplia de lo que 

conlleva la implementación del gobierno digital en una entidad pública. Otra de las 

fortalezas, es que se elaboró un instrumento propio, diseñado íntegramente por el 

investigador, el cual fue validado por expertos y que además es altamente 

confiable. Asimismo, se ha tenido especial cuidado en el manejo de la información 

y los resultados, los cuales son fiel reflejo de la opinión de los participantes. En 

cuanto a las debilidades podría considerarse el hecho de que no existe forma de 

comprobar si los encuestados respondieron con total sinceridad a los cuestionarios 

presentados. En esta investigación se encontró concordancias importantes con 

otros estudios que también señalan la relación directa que existe entre gobierno 

digital y la satisfacción del usuario.  
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CONCLUSIONES  

 

1. Se estableció que existe una relación positiva moderada entre la dimensión 

infraestructura tecnológica y la variable satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo, con lo cual se confirma la 

primera hipótesis especifica. Por lo tanto, a mejor infraestructura tecnológica 

mayor será la satisfacción del usuario  

 

2. Se logró establecer la relación que existe entre la dimensión competencia 

digital y la variable satisfacción del usuario, entre las cuales existe una 

correlación positiva moderada y altamente significativa, confirmando de este 

modo la hipótesis especifica 2. De modo que a mayor competencia digital 

mayor será la satisfacción del usuario. 

 

3. Se confirmó que existe una relación positiva moderada entre la dimensión 

servicio digital y la variable satisfacción del usuario de una municipalidad 

distrital de la provincia de Chiclayo, confirmando así la tercera hipótesis 

especifica. En consecuencia, a mayor servicio digital mayor será la 

satisfacción del usuario  

 

4. Finalmente, se confirmó la hipótesis general, concluyendo que existe una 

relación positiva moderada y significativa entre gobierno digital y la 

satisfacción del usuario de una municipalidad distrital de la provincia de 

Chiclayo. Por lo tanto, a mayor implementación del gobierno digital mayor 

será la satisfacción del usuario  
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RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a la entidad invertir mayores recursos económicos en 

infraestructura tecnológica (compra de equipos, diseños de programase 

implementación de plataformas digitales) 

 

2. Se recomienda a los funcionarios de la entidad capacitar permanentemente 

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

 

3. Se recomienda a la entidad mejorar los servicios digitales, diseñando un plan 

integral de servicios que incluya la implementación de plataformas digitales 

que permitan al usuario realizar transacciones en línea. 

 

4. Se recomienda a la entidad cumplir con la implementación del gobierno 

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

servicios que se brinda al usuario.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia  

PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN  

 
HIPÓTESIS 

 
VARIABLES 

MUESTRA  

ENFOQUE /TIPO 
Y DISEÑO DE 

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

existe entre 

Infraestructura 

tecnológica y la 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

• Establecer la relación 

que existe entre el 

competencia digital y 

satisfacción del 

Hipótesis general:  

Hi: Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción del 

usuario.  

Ho: No Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción del 

usuario. 

Hipótesis especifica: 

• H1, existe relación 

directa entre 

infraestructura 

tecnológica y 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

 

 

 

Variable 

independiente:  

Gobierno digital 

 

 

Variable 

dependiente: 

Satisfacción del 

usuario 

 

La población 

es finita, 

conformada 

por 86 usuarios 

de una 

municipalidad 

distrital de la 

provincia de 

Chiclayo con 

una muestra 

representativa 

de 70 usuarios 

 

ENFOQUE: 

Cuantitativo 

 

TIPO:  

Básica 

 

DISEÑO:  

No experimental 

Transversal 

correlacional  

 

 

 

 

Encuesta / 

Cuestionario  

 
 

FORMULACIÓN 
DEL  

 
POBLACIÓN Y 

INVESTIGACIÓN  

Objetivo General: 

Determinar la relación 

que existe entre 

gobierno digital y la 

satisfacción del usuario 

de una municipalidad 

distrital de la provincia 

de Chiclayo 

Objetivos Específicos: 

• Establecer la relación 

Problema general: 

¿Qué relación existe 

entre el gobierno 

digital y la 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad distrital 

de la provincia de 

Chiclayo?  

Problemas 

específicos: 

• ¿Qué relación 

entre infraestructura 

digital y la satisfacción 

del usuario de una 

municipalidad distrital 

de la provincia de 

Chiclayo. 
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provincia de 

Chiclayo?  

• ¿Qué relación 

existe entre 

competencia digital 

y satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

provincia de 

Chiclayo? 

• ¿Qué relación 

existe entre 

servicio digital y la 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

provincia de 

Chiclayo? 

usuario de una 

municipalidad distrital 

de la provincia de 

Chiclayo 

• Establecer la relación 

que existe entre el 

servicio digital y la 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad distrital 

de la provincia de 

Chiclayo 

provincia de 

Chiclayo 

• Existe relación 

directa entre 

competencia digital 

y satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

provincia de 

Chiclayo. 

• Existe relación 

directa entre servicio 

digital y la 

satisfacción del 

usuario de una 

municipalidad 

distrital de la 

provincia de 

Chiclayo. 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES  
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ITEMS ESCALA DE 
MEDICIÓN 

GOBIERNO 

DIGITAL 

 

El Gobierno digital es el 

uso de las tecnologías 

digitales y datos 

utilizados por las 

entidades públicas, en 

beneficio del usuario. 

Aquí intervienen todos 

los actores de la 

sociedad con la 

finalidad de crear 

servicios digitales 

eficientes que generen 

valor público para la 

ciudadanía. D.L. 1412 

(2018) 

La variable 

gobierno digital 

será medida a 

través de las 

siguientes 

dimensiones: 

Infraestructura 

tecnológica, 

competencia 

digital y servicio 

digital  

Infraestructura 
tecnológica 

• Equipos 
tecnológicos 

 

1,2 

 

Likert 

 

1. Totalmente en 

desacuerdo  

2. En desacuerdo  

3. Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo  

4. De acuerdo 

5. Totalmente de 

acuerdo  

• Plataformas 
digitales  

3, 4 

Competencia 
digital  

• Manejo de 
herramientas 

digitales  

 

5,6 

• Interacción 

 

7,8 

Servicio digital 

• Se centra en el 
usuario 

 

9, 10 

• Genera 
valor público 

 

 

11,12 
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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 Huamán (2017) 

 

La variable 

satisfacción del 

usuario será 

medida por las 

siguientes 

dimensiones 

calidad del 

servicio y 

capacidad de 

respuesta    

 

Calidad del 
servicio    

Expectativas del 
usuario 

 

1,2,3 

Satisfacción de 
las necesidades 

del usuario 
 

4,5,6 

Capacidad de 
respuesta    

 

Buen 
desempeño 

laboral 

7,8,9 

Servicio 
eficiente 

10,11,

12 
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario N° 1: Gobierno digital  

Esta encuesta es ANÓNIMA. No existen respuestas buenas o malas, usted solo 

estará brindando su apreciación personal. En cada ítem solo puede elegir una 

opción 

La escala de valoración es la siguiente: 

1. Totalmente en desacuerdo  

2. En desacuerdo  

3. Neutral 

4. De acuerdo 

5. Totalmente de acuerdo  

 

GOBIERNO DIGITAL 

Infraestructura tecnológica 

N° Item 1 2 3 4 5 

1.  La municipalidad cuenta con los equipos 

tecnológicos adecuados para brindar un buen 

servicio al usuario 

     

2.  La entidad difunde información pertinente sobre 

gobierno digital y los diferentes mecanismos 

tecnológicos con los que cuenta 

     

3.  La entidad cuenta con plataformas digitales que 

permitan agilizar la atención al usuario 
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4.  Es necesario que la entidad implemente una 

plataforma digital que permita al usuario realizar 

diversos trámites en línea 

     

Competencia digital 

5.  El personal de la entidad está capacitado en el 

manejo de herramientas tecnológicas 

     

6.  La entidad difunde información que instruya al 

usuario en el manejo de herramientas digitales 

     

7.  Los usuarios interactúan con la entidad a través 

de medios digitales 

     

8.  Una adecuada implementación de plataformas 

digitales permitirá al usuario una mayor 

interacción y contribución en la mejora de la 

gestión pública 

     

Servicio digital 

9.  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 público 

     

12.  Un adecuado servicio digital contribuye a 

mejorar la eficiencia de la gestión pública 
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Cuestionario N° 2: Satisfacción del usuario  

Esta encuesta es ANÓNIMA. No existen respuestas buenas o malas, usted solo 

estará brindando su apreciación personal. En cada ítem solo puede elegir una 

opción 

La escala de valoración es la siguiente: 

6. Totalmente en desacuerdo  

7. En desacuerdo  

8. Neutral 

9. De acuerdo 

10. Totalmente de acuerdo  

 

 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Calidad del servicio 

N° Item 1 2 3 4 5 

1.  Los servicios que brinda la entidad cumplen con 

las expectativas del usuario 

     

2.  La entidad brinda al usuario una atención rápida 

y eficiente  

     

3.  Los servicios que brinda la entidad son de fácil 

acceso para el usuario 

     

4.  Los servicios digitales que brinda la entidad 

satisfacen las necesidades del usuario 

     

5.  Los actuales servicios que brinda la 

municipalidad son realmente útiles para el 

usuario 
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6.  Mejorar la calidad del servicio contribuye a la 

satisfacción de las necesidades del usuario 

     

Capacidad de respuesta 

7.  Los usuarios están conformes con el 

desempeño laboral del personal de la 

municipalidad 

     

8.  El personal de la municipalidad demuestra 

interés por dar solución a las demandas del 

usuario 

     

9.  El gobierno digital contribuye en la mejora del 

desempeño 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 atención virtual contribuye a mejorar la 

eficiencia del servicio al usuario 
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Anexo 4: Cálculo del tamaño de la muestra 

 

 

 

 

n: Tamaño de la muestra 

N: Tamaño de la Población 

Z: Nivel de confianza al 95% 

e: margen de error permitido 

p: Probabilidad de buena situación 

q: Probabilidad de mala situación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

86    1.96²    0.5    0.5 

0.05² (86 -1) + 1.96²    0.5    0.5 

n =  
* * 

* 

* 

* 

N    Z²    p    q * * * 

e²    (N-1) + Z²    p    q *  * * 

n =  

n = 70 encuestados  
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de datos 

Confiabilidad Variable 1  

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,913 12 
 

Confiabilidad Variable 2 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,829 12 
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Confiabilidad: Variable 1 y Variable 2 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,940 24 
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Anexo 6: Validación de expertos 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

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

V
A

R
IA

B
L

E
S

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
E

S
 

INDICADORES 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE 

Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN 
Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA 
(Ver instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

U
s
o
 d

e
 l
a

s
 T

IC
 

In
fr

a
e

s
tr

u
c
tu

ra
 

te
c
n

o
ló

g
ic

a
  

 

Equipos 

tecnológicos  

La municipalidad cuenta con los equipos tecnológicos 

adecuados para brindar un buen servicio al usuario 

X  X  X  X   

La entidad difunde información pertinente sobre gobierno digital 

y los diferentes mecanismos tecnológicos con los que cuenta 

X  X  X  X   

Plataformas 

digitales 

La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan 

agilizar la atención al usuario 

X  X  X  X   

Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital 

que permita al usuario realizar diversos trámites en línea 

X  X  X  X   

C
o
m

p
e

te
n

c
ia

s
  

d
ig

it
a

le
s
 

Manejo de 

herramientas 

tecnológicas 

El personal de la entidad está capacitado en el manejo de 

herramientas tecnológicas 

X  X  X  X   

La entidad difunde información que instruya al usuario en el 

manejo de herramientas digitales 

X  X  X  X   

Interacción  

Los usuarios interactúan con la entidad a través de medios 

digitales 

X  X  X  X   

Una adecuada implementación de plataformas digitales 

permitirá al usuario una mayor interacción y contribución en la 

mejora de la gestión pública 

X  X  X  X   

S
e

rv
ic

io
 d

ig
it
a

l Se centra en el 

usuario 

La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del 

usuario, permitiéndole realizar trámites de manera virtual 

X  X  X  X   

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

X  X  X  X   

Genera valor 

publico   

Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor 

público 

X  X  X  X   

Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia 

de la gestión pública 

X  X  X  X   
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Expectativas del 

usuario 

Los servicios que brinda la entidad cumplen con las 

expectativas del usuario  

X  X  X  X   

La entidad brinda al usuario una atención rápida y eficiente  X  X  X  X   

Los servicios que brinda la entidad son de fácil acceso para el 

usuario 

X  X  X  X   

 

Satisfacción de 

las necesidades 

del usuario  

Los servicios digitales que brinda la entidad satisfacen las 

necesidades del usuario  

X  X  X  X   

Los actuales servicios que brinda la municipalidad son 

realmente útiles para el usuario 

X  X  X  X   

Mejorar la calidad del servicio contribuye a la satisfacción de las 

necesidades del usuario 

X  X  X  X   

 

C
a
p

a
c
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a
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 d
e

 r
e

s
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u
e

s
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Buen desempeño 

laboral 

Los usuarios están conformes con el servicio que brinda el 

personal de la municipalidad 

X  X  X  X   

El personal de la municipalidad muestra interés por solucionar 

las demandas del usuario 

X  X  X  X   

El gobierno digital contribuye en la mejora del desempeño 

laboral del personal de la entidad 

X  X  X  X   

Servicio eficiente  

La entidad siempre da respuesta a los requerimientos del 

usuario 

X  X  X  X   

Los servicios que brinda la entidad contribuyen a reducir costos 

y tiempo al usuario  

X  X  X  X   

La atención virtual contribuye a mejorar la eficiencia del servicio 

al usuario 

X  X  X  X   

 

Grado académico y Nombre del Experto: Doctor en Gestión Pública y Gobernabilidad. Dr. Dante Roberto Failoc Piscoya 

Firma del experto:  

 

 

 

 ______________________________ 

Dr. Dante Roberto Failoc Piscoya 

EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

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

provincia de Chiclayo  

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la relación entre gobierno digital y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo 

3. TESISTA: 

Flor del Rocío Rafael Campos  

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedo a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de las variables en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SI                                                 NO 

 

Chiclayo, 30 de mayo de 2022 

 

________________________________ 

Dante Roberto Failoc Piscoya 

DNI N°16481873      

EXPERTO 

 

 
HUELLA 

X 
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 FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

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

V
A

R
IA

B
L

E
S

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
E

S
 

INDICADORES 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE 

Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN 
Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA 
(Ver instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

U
s
o
 d

e
 l
a

s
 T

IC
 

In
fr

a
e

s
tr

u
c
tu

ra
 

te
c
n

o
ló

g
ic

a
  

 

Equipos 

tecnológicos  

La municipalidad cuenta con los equipos tecnológicos 

adecuados para brindar un buen servicio al usuario 
X 

 
X  X  X  

 

La entidad difunde información pertinente sobre gobierno digital 

y los diferentes mecanismos tecnológicos con los que cuenta 
X 

 
X  X  X  

 

Plataformas 

digitales 

La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan 

agilizar la atención al usuario 
X 

 
X  X  X  

 

Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital 

que permita al usuario realizar diversos trámites en línea 
X 

 
X  X  X  

 

C
o
m

p
e

te
n

c
ia

s
  

d
ig

it
a

le
s
 

Manejo de 

herramientas 

tecnológicas 

El personal de la entidad está capacitado en el manejo de 

herramientas tecnológicas 
X 

 
X  X  X  

 

La entidad difunde información que instruya al usuario en el 

manejo de herramientas digitales 
X 

 
X  X  X  

 

Interacción  

Los usuarios interactúan con la entidad a través de medios 

digitales 
X 

 
X  X  X  

 

Una adecuada implementación de plataformas digitales 

permitirá al usuario una mayor interacción y contribución en la 

mejora de la gestión pública 

X 

 
X  X  X  

 

S
e

rv
ic

io
 d

ig
it
a

l Se centra en el 

usuario 

La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del 

usuario, permitiéndole realizar trámites de manera virtual X 
 

X  X  X  
 

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

 
X  X  X  

 

Genera valor 

publico   

Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor 

público 
X 

 
X  X  X  

 

Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia 

de la gestión pública 
X 

 
X  X  X  
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Expectativas del 

usuario 

La entidad toma en cuenta las expectativas y necesidades del 

usuario 

X 

 
X  X  X  

 

El servicio que brinda la entidad cumple con las expectativas 

del usuario 
X 

 
X  X  X  

 

La entidad brinda una respuesta inmediata a sus 

requerimientos 
X 

 
X  X  X  

 

 

Satisfacción de 

las necesidades 

del usuario  

Mejorar la calidad de los servicios contribuye a la satisfacción 

de las necesidades del usuario X 
 

X  X  X  
 

Una adecuada implementación del gobierno digital permitirá 

agilizar la atención al usuario X 
 

X  X  X  
 

El contenido del portal web de la municipalidad, es de utilidad 

para el usuario X 
 

X  X  X  
 

 

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p

u
e

s
ta

  

 

 

Buen desempeño 

laboral 

Los usuarios están conformes con el servicio que brinda el 

personal de la municipalidad 
X 

 
X  X  X  

 

El personal de la entidad demuestra interés por dar solución a 

las demandas del usuario X 
 

X  X  X  
 

El gobierno digital contribuye en la mejora del desempeño del 

personal que labora en la entidad 
X 

 
X  X  X  

 

Servicio eficiente  

La atención virtual contribuye a mejorar el servicio al usuario 
X  X  X  X   

El gobierno digital facilita la atención a un mayor número de 

ciudadanos 
X 

 
X  X  X  

 

El gobierno digital contribuye a brindar una respuesta rápida y 

oportuna a las consultas o reclamos de los usuarios 
X 

 
X  X  X  

 

 

 

 

Grado académico y Nombre del Experto: Maestro en Gestión Pública.  Mag. Percy Milton Espinoza Gonzales:  

Firma del experto: 
 

               

 
 

             Mag. Percy Milton Espinoza Gonzales        

                 EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

5. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

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

provincia de Chiclayo  

 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la relación entre gobierno digital y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo 

7. TESISTA: 

Flor del Rocío Rafael Campos  

8. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedo a validarlo 

teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger 

información concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y 

utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SI                                                 NO 

 

Chiclayo, 30 de mayo de 2022 

 
 
 
 
 
 

________________________________ 

Percy Milton Espinoza Gonzales 
DNI N°40278110 

 
 
 
 
 
 
 
 

         HUELLA 
 

 

X 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

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

V
A

R
IA

B
L

E
S

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
E

S
 

INDICADORES 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE 

Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN 
Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN 
ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA 
(Ver instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

U
s
o
 d

e
 l
a

s
 T

IC
 

In
fr

a
e

s
tr

u
c
tu

ra
 

te
c
n

o
ló

g
ic

a
  

 

Equipos 

tecnológicos  

La municipalidad cuenta con los equipos tecnológicos 

adecuados para brindar un buen servicio al usuario 

X  X  X  X   

La entidad difunde información pertinente sobre gobierno digital 

y los diferentes mecanismos tecnológicos con los que cuenta 

X  X  X  X   

Plataformas 

digitales 

La entidad cuenta con plataformas digitales que permitan 

agilizar la atención al usuario 

X  X  X  X   

Es necesario que la entidad implemente una plataforma digital 

que permita al usuario realizar diversos trámites en línea 

X  X  X  X   

C
o
m

p
e

te
n

c
ia

s
  

d
ig

it
a

le
s
 

Manejo de 

herramientas 

tecnológicas 

El personal de la entidad está capacitado en el manejo de 

herramientas tecnológicas 

X  X  X  X   

La entidad difunde información que instruya al usuario en el 

manejo de herramientas digitales 

X  X  X  X   

Interacción  

Los usuarios interactúan con la entidad a través de medios 

digitales 

X  X  X  X   

Una adecuada implementación de plataformas digitales 

permitirá al usuario una mayor interacción y contribución en la 

mejora de la gestión pública 

X  X  X  X   

S
e

rv
ic

io
 d

ig
it
a

l Se centra en el 

usuario 

La entidad cuenta con servicios digitales que faciliten la vida del 

usuario, permitiéndole realizar trámites de manera virtual 

X  X  X  X   

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

X  X  X  X   

Genera valor 

publico   

Los servicios digitales que brinda la entidad generan valor 

público 

X  X  X  X   

Un adecuado servicio digital contribuye a mejorar la eficiencia 

de la gestión pública 

X  X  X  X   

OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 
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Expectativas del 

usuario 

Los servicios que brinda la entidad cumplen con las 

expectativas del usuario  

X  X  X  X   

La entidad brinda al usuario una atención rápida y eficiente  X  X  X  X   

Los servicios que brinda la entidad son de fácil acceso para el 

usuario 

X  X  X  X   

 

Satisfacción de 

las necesidades 

del usuario  

Los servicios digitales que brinda la entidad satisfacen las 

necesidades del usuario  

X  X  X  X   

Los actuales servicios que brinda la municipalidad son 

realmente útiles para el usuario 

X  X  X  X   

Mejorar la calidad del servicio contribuye a la satisfacción de las 

necesidades del usuario 

X  X  X  X   

 

C
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a
c
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d

 d
e

 r
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s
p

u
e

s
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Buen desempeño 

laboral 

Los usuarios están conformes con el servicio que brinda el 

personal de la municipalidad 

X  X  X  X   

El personal de la municipalidad muestra interés por solucionar 

las demandas del usuario 

X  X  X  X   

El gobierno digital contribuye en la mejora del desempeño 

laboral del personal de la entidad 

X  X  X  X   

Servicio eficiente  

La entidad siempre da respuesta a los requerimientos del 

usuario 

X  X  X  X   

Los servicios que brinda la entidad contribuyen a reducir costos 

y tiempo al usuario  

X  X  X  X   

La atención virtual contribuye a mejorar la eficiencia del servicio 

al usuario 

X  X  X  X   

 

Grado académico y Nombre del Experto: Maestro en Gestión Pública. Mag. Luisa Mercedes Chicana Gómez  

Firma del experto:  

 

 

 

 

 

 

EXPERTO EVALUADOR 
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

9. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

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

provincia de Chiclayo  

 

10. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la relación entre gobierno digital y la satisfacción del usuario de una 

municipalidad distrital de la provincia de Chiclayo 

11. TESISTA: 

Flor del Rocío Rafael Campos  

12. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedo a validarlo 

teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá recoger 

información concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su pertinencia y 

utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SI                                                 NO 

 

Chiclayo, 10 de junio de 2022 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
     DNI N°40549903 

 

 

 

X 
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