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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
el gobierno digital y la atencion al ciudadano, y en atencion a esta finalidad y debido
a la importancia en la gestion publica, la investigacion se desarrolld segun el
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de alcance correlacional, en una
muestra de 202 ciudadanos quienes respondieron a dos cuestionarios validados
por expertos. Los resultados a los que se llegd, indican en primer lugar una
significancia de valor 0.000 y menor al parametro 0.05 por lo que se acepté la
hipotesis alterna dando lugar a evidenciar que existe relacion entre el gobierno
digital y la atencion al ciudadano; y también se obtuvo una correlacion Rho de
Spearman igual a 0.799.

Palabras clave: ciudadania, gobierno digital, atencion, satisfaccion.
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Abstract

The main objective ofthis research was to determine the relationship between digital
government and citizen service, and in response to this purpose and due to the
importance in public management, the research was developed according to the
guantitative approach, non-experimental design and of correlational scope, in a
sample of 202 citizens who responded to two questionnaires validated by experts.
The results that were reached, indicate in the first place a significance value of 0.000
and less than the parameter 0.05, so the alternative hypothesis was accepted,
giving rise to evidence that there is a relationship between digital government and
citizen service; and a Spearman's Rho correlation equal to 0.799 was also

obtained.

Keywords: citizenship, digital government, attention, satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Uno de los mayores problemas de la gestion publica tiene que ver con el
fortalecimiento de la administracién publica, y con resolver problemas relacionados
a la desigualdad, la inequidad, la marginacién, la pobreza y otros que afectan la
atencion al ciudadano (Gémez, 2018). Debido a la evolucién de las tecnologias de
informacion y de la nueva transformacion de la gestion publica, se hace necesario
la existencia de canales de comunicacion eficientes que acerquen al ciudadano y
promuevan una transformacion en la sociedad potenciando una mejor calidad de
vida del ciudadano (Romero, 2019); esto es, un cambio hacia la comprensién como
centro al ciudadano con mejores respuestas del estado para cubrir demandas
sociales (Chavez y Vega, 2017).

En algunos paises de América Latina, existe un gran déficit en la gestion del
gobierno abierto, debido principalmente a que las instituciones publicas, presentan
carencias tecnolégicas y de infraestructura a pesar de las iniciativas de
modernizacién de la gestiébn publica; por otro lado, las autoridades de las
instituciones publicas en muchos casos no tienen voluntad para proporcionar la
informacion que merecen los ciudadanos, traduciéndose en una practica habitual
que se ha institucionalizado (Rodriguez, 2021).

En el Pery, el problema es similar, el estado implemento las oficinas
denominadas Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) como un modelo de mejor
atencién al ciudadano y actualmente tiene presencia en 6 regiones del Peru: Loreto,
Arequipa, Piura, Cajamarca, Moquegua Yy, Huanuco; asi también en Limay Callao,
y enlos conos este, sur y norte de Lima; sin embargo, estas iniciativas no satisfacen
a toda la poblacion. De acuerdo con Cubas y Heredia (2021) para resolver la
problemética se disefid la atencion mediante la simplificacion administrativa a fin de
realizar mejoras de atencion de las entidades publicas. En Lima, el problema es
muy similar a pesar de que se realizan trdmites mediante simplificacion
administrativa aun existen barreras burocréticas.

En el distrito de Iquitos, la realidad no es ajena, debido a que los ciudadanos
expresan sus molestias por la dificultad que tienen respecto de la atencion al
ciudadano, evidenciando incomodidad por los horarios de atenciéon de las
instituciones publicas, el tiempo en el que se demoran las respuestas a los tramites

gue realizan; y que por razones de situacion geografica no se cuenta con una sefal



Optima de internet. Esto demostraria un débil involucramiento de la gestion publica
con la ciudadania (Montemayor et al., 2018). Los ciudadanos de Iquitos, esperan
gue los servicios que ofrece la entidad municipal a través del gobierno digital sean
eficientes, esto es, con respuesta pronta a sus demandas; sin embargo, no solo
depende de la eficiencia del gobierno digital, sino también, de aspecto de
infraestructura tecnoldgica, debido a que el gobierno digital se desplaza sobre la
web, y se requiere de conectividad, y el usuario para acceder a ella, requiere de
dispositivos como celulares, laptops, entre otros dispositivos tecnolégicos.

Debidoa lo expuesto, cabe preguntarse: ¢ Qué relacidn existe entre gobierno
digital y la atencion al ciudadano en una municipalidad distrital de Iquitos, 2022?;y
bajo ese criterio, se han planteado las preguntas especfficas: a) ¢Qué relacién
existe entre presencia digital y la atencién al ciudadano en una municipalidad
distrital de Iquitos, 20227?; b) ¢Qué relacion existe entre interaccion digital y la
atencién al ciudadano en una municipalidad distrital de Iquitos, 20227?; c) ¢Qué
relacion existe entre transaccion digital y la atencién al ciudadano en una
municipalidad distrital de Iquitos, 20227?; d) ¢Qué relacion existe entre
transformacion digital y la atencién al ciudadano en una municipalidad distrital de
lquitos, 20227?

Una justificacion tedrica, es la respuesta a cual es el aporte o beneficio de la
investigacion y de como desde el punto de vista tedrico, se sustenta la investigacion
(Fernandez, 2020). De esta manera, este estudio tiene justificacion tedrica porque
se ha desarrollado una importante teoria que explican estas variables, cuyo aporte
podra ser de mucha utilidad para aquellos investigadores que motivados en la
gestion publica y solucién de problemas del ciudadano encaren el problema desde
otras aristas o enfoques.

Una justificacion practica, refiere del beneficio o aporte directo en relacion a
la solucion de los problemas planteados (Fernandez, 2020); de esta forma, tiene
justificacién practica porque sus resultados seran el insumo importante para el
disefio de estrategias que permitan que los ciudadanos puedan tener la atencion
ciudadana que merecen, porque ello representa, tiempo, dinero y calidad de sus
vidas. Es importante que las autoridades tomen en cuenta estos estudios a fin de
que puedan documentarse de la realidad de estas poblaciones en las que el

gobierno digital aln no ha logrado cubrir con las demandas ciudadanas.



Asi también, la justificacion metodolégica refiere del aporte sobre nueva
instrumentacion, o métodos para la investigacion (Fernandez, 2020); de acuerdo a
ello, este estudio también presenta justificacion metodoldgica, debido a que sus
instrumentos tendran validez y confiabilidad, lo que en principio asegura que la
recoleccion de datos se ajuste a la realidad siguiendo el abordaje metodoldgico
para cumplir con ello y que también servira a futuros investigadores como un
modelo a seguir.

En relacion a los objetivos, se planted el objetivo general: determinar la
relacion entre gobierno digital y la atencion al ciudadano en una municipalidad
distrital de Iquitos, 2022; de la misma manera, se plantearon los objetivos
especificos: a) establecer la relacion entre presencia digital y la atencién al
ciudadano en una municipalidad distrital de Iquitos, 2022; b) establecer la relacién
entre interaccién digital y la atencién al ciudadano en una municipalidad distrital de
lquitos, 2022; c) establecer la relacion entre transaccion digital y la atencion al
ciudadano en una municipalidad distrital de Ilquitos, 2022; d) establecer la relacién
entre transformacion digitaly la atencion al ciudadano en una municipalidad distrital
de Iquitos, 2022.

En cuanto a las hipotesis, se formuld la hipotesis general: existe relacion
entre gobierno digital y la atencion al ciudadano en una municipalidad distrital de
Iquitos, 2022; de la misma manera, se formularon las hipétesis especfficas: a) existe
relacion entre presencia digital y la atencion al ciudadano en una municipalidad
distrital de Ilquitos, 2022; b) existe relacion entre interaccion digital y la atencion al
ciudadano en una municipalidad distrital de Iquitos, 2022; c) existe relacion entre
transacciéon digital y la atencién al ciudadano en una municipalidad distrital de
lquitos, 2022; y, d) existe relacion entre transformacion digital y la atencién al

ciudadano en una municipalidad distrital de Iquitos, 2022.



1. MARCO TEORICO

En la presente investigacion se han revisado trabajos previos y en el ambito
nacional se mencionan los siguientes: Mayanga (2022) realiz6 un estudio acerca
del problema relacionado con la atencion al ciudadano y plante6 como objetivo
determinar su vinculacién con el gobierno digital; en virtud de ello, desarroll6 un
estudio cuantitativo y correlacional investigando en una muestra de 364 ciudadanos
del pueblo de Pitipo; y en cuanto a los resultados, el 22.7% de entrevistados que
considera malo el nivel del gobierno digital, también considera que la atencion al
ciudadano es mala; y por otro lado, la significancia obtenida fue igual a 0.000 con
lo que se comprobd6 que existe relacion entre el gobierno digital y la atencién al
ciudadano; ademas obtuvo Rho =0.678 mediante el cual establecio una correlacion
positiva. En cuanto al aporte de este estudio, se encuentra el aspecto metodolégico
correlacional, entre las mismas variables de estudio vinculado al problema
analizado en el que, ademas, sefialo que, debido a la relacion entre estas, es
importante el gobierno digital para afianzar la atencion del ciudadano en tiempos
en los que el empleo de la tecnologia facilita la comunicacion, reduce tiempos y
costos.

También, Nufiez (2022) realizd un estudio preocupado por la atencion al
ciudadano, por lo que plante6 como objetivo determinar el vinculo de la atencion
con el gobierno electronico; para ello se baso en las investigaciones cuantitativas y
correlacionales, tomando en cuenta una muestra de 120 ciudadanos y en cuanto a
los resultados obtenidos, un 95.8% percibi6 como bueno el nivel de gobierno
electronico, el 85.8% percibio como bueno el nivel de atencion al ciudadano;
ademas, la significancia obtenida fue igual a 0.000 con lo que se comprobd que
existe relacion entre el gobierno electronico y la atencion al ciudadano; ademas
obtuvo Rho = 0.919 mediante el cual concluyé estableciendo una correlacion
positiva muy alta. Cuyo aporte a la investigacion radica en el aspecto metodolégico
empleado que es correlacional y de los resultados Utiles para la discusion.

De la misma manera, Acevedo (2021) investigd sobre la problematica de la
atencion al ciudadano en una institucion publica y plante6 como obijetivo establecer
su relacion con el gobierno electronico; en relaciéon a ello, desarroll6 su
investigacion segun el enfoque cuantitativo correlacional considerando una muestra

de 277 usuarios; y en cuanto alos resultados, el 73.3% de entrevistados percibieron



como eficiente el gobierno electronico, y el 69.3% percibieron como eficiente la
atencion al ciudadano; y por otro lado, la significancia obtenida fue igual a 0.000
con lo que se comprobd que existe relacion entre el gobierno electrénico y la
atencién al ciudadano; ademas obtuvo Rho = 0.835 mediante el cual concluydé una
correlacion positiva considerable entre el gobierno electrénico y la atencion al
ciudadano, cuyo aporte a la investigacion es la parte metodoldgica del tratamiento
de la correlacién entre las mismas variables; por otro lado, se sefiala el factor de
confianza en el gobierno electronico.

Por su parte, Ruiz (2021) con la preocupacion en la satisfaccion de usuarios
de un gobierno regional, plante6 como objetivo determinar su relacion con el
gobierno digital a partir de un estudio cuantitativo correlacional con muestra igual a
50 usuarios; y respecto de los resultados, el 39% de entrevistado percibe de nivel
medio el gobierno digital, el 56% percibié como nivel medio la satisfaccion; ademas,
obtuvo una significancia igual a 0.000 con lo que se comprobd que existe relacion
entre el gobierno digital y la satisfaccion al usuario; ademas obtuvo Rho = 0.818
mediante el cual concluyé estableciendo una correlaciéon positiva alta. El aporte, de
esta investigacion sefiala la importancia del gobierno digital en escenarios de
emergencia como la vivida debido al Covid-19 en el que se hace necesario los
recursos digitales y tecnoldgicos para brindar los servicios a los ciudadanos.

Deigual forma, Nugkuag (2021) desarroll6 un estudio en Ica, con la finalidad
de conocer cOmo es que la gestion administrativa se relaciona con el gobierno
digital. De acuerdo a ello, la investigacion tuvo un enfoque cualitativo, trabajando
con una muestra de 7 colaboradores entre jefes y gerentes administrativos a
quienes luego de las entrevistas realizadas, concluye que la gestién administrativa
tiene relacién con el gobierno digital. De acuerdo al autor, esto se debe a que el
area administrativa que tienen a cargo los modulos administrativos del gobierno
digital han manejado en tiempos adecuados. El aporte de esta investigacion sefiala
la importancia del gobierno digital como acercamiento de los servicios publicos que
acercan al ciudadano, sin embargo, la labor administrativa debe procurar que se
gestionen adecuadamente estos servicios y sean mas accesibles, ya que depende
de la red internet.

Respecto de antecedentes de corte internacional, se mencionan a los

siguientes aportes: Encarnacion etal. (2021) realizaron un estudio acerca del



gobierno electrénico y la participacion ciudadana en el Ecuador y para ello
desarrolld una investigacion cualitativa en la que sefialo que la implementacién del
gobierno electrénico es un medio adecuado para nuestros tiempos que permite al
gobierno pueda dar a conocer las politicas publicas que ejecuta, asi también
contribuye con la transparencia de sus acciones. Esta investigacion concluye
sefialando la importancia de las TIC como medios de empoderamiento para la
comunicacion. El aporte de este estudio sefiala que el gobierno electronico ha
llegado con la intencién de tener una mayor participacion ciudadana.

Por su parte, Ibagén et al. (2020) realizaron un estudio con la pretension de
formular una estrategia para optimizar el proceso y mejorar la atencion del
ciudadano y bajo esa premisa, este estudio cualitativo en que describe que la
atencién al ciudadano integrado a las entidades publicas deben garantizar el
cumplimiento de aspectos relacionados con planeacién estratégica y otros a fin de
dar mayor cobertura. Este estudio concluye sefialando que las entidades publicas
deben enfocarse en estrategias para favorecer la atencién al ciudadano; ademas
como aporte al estudio, remarca, ademas, que los servicios prestados deben
cumplir con una amplia cobertura, de lo contrario no podra ser util la atencion
ciudadana.

También, Vizcarra et al. (2020) desarrollaron un estudio sobre el gobierno
electronico y la participacion ciudadana por lo que elaboraron un estudio
cuantitativo correlacional en una muestra de 197 ciudadanos cuyos resultados
evidencian una significancia igual a 0.000 y menor a 0.05 con un Rho de Spearman
igual a 0.824 concluyendo que existe relacion entre el gobierno electronico y la
participacién ciudadana; cuyo aporte se basa en el fundamento teérico y la
comprension de las variables de estudio, en especial sobre la participacion
ciudadana ofreciendo una vision desde diversos enfoques, sefialando ademas, la
importancia de la participacion como ciudadanos y del involucramiento en lo
publico.

De igual manera, Gémez y Rodriguez (2018) propusieron indagar sobre los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano en una gobernacién colombiana
y para efectuar este estudio, llevd a cabo una investigacion descriptiva tanto para
conocer sobre los mecanismos para mejorar la atencion como la atencién misma

gue tiene el ciudadano. Los resultados de este estudio evidenciaron que mediante



el sistema web registraron 222 peticiones, 1807 preguntas, 1129 sugerencias entre
otras solicitudes, lo que demostré mayor eficiencia y acercamiento de la poblacion.

Asimismo, Arteaga (2017) elabor6 un estudio con la finalidad de investigar
Gobernanza electrénica y participacion ciudadana en la elaboracion de politicas
publicas desarrollando una investigacion cualitativa sefialando que, en la nueva
gestion publica, la mejor manera de acercar al ciudadano para dar respuesta a las
necesidades, es a través del uso de las tecnologias de informacién, siendo la
gobernanza electrénica una alternativa para el desarrollo de politicas publicas.

En relacidon a la primera variable de gobierno digital, la OECD (citado por
Naser, 2021) propone tres enfoques: el primero en el que se define como la
aplicacion de las tecnologias digitales como mecanismo de eficiencia de productos
y servicios; la segunda se refiere a las estrategias centradas en las personas, para
cumplir con necesidades de usuarios y realizar mejoras en la prestacion de
servicios; y, una tercera estrategia enfocada por el impulso de las personas, para
fomentar la transformacion digital y para que los gobiernos puedan generar mayor
valor publico.

Respeto de los factores determinantes en el gobierno digital, Cruz (2018)
manifestd que existen factores tanto positivos como negativos: entre los positivos,
se encuentran la independencia administrativa a nivel gubernamental, la
centralizacion de planificacion y politicas a nivel de TIC; y entre las negativas, se
expresan cambios de naturaleza juridica, entre otros.

Para, Toro et al. (2020) han realizado una compilacion sobre la aplicacion
del gobierno digital y de como esta ha beneficiado a la sociedad manifestando que
una implementacion y adecuado empleo del gobierno digital, mejoran los servicios
publicos, permite que el estado sea mas eficiente y se incentiva la transparencia.

Segun Waissbluth (2021) conforme avanza la tecnologia, el gobierno
electronico, fue transformandose a lo digital, permitiendo una mayor interaccion del
estado hacia el ciudadano, identificandose cinco etapas en el desarrollo del
gobierno digital: a) la dotacién de infraestructura tecnoldgica que permita disefiar y
mantener los servicios digitales; b) el redisefio de procesos mediante aplicaciones
web para ofertar los servicios publicos; c) el desarrollo de infraestructura

compartida, para que los usuarios puedan acceder a ellas; d) la transformacion en



la relacién del estado-ciudadano; y, e) la inclusién de tecnologias para mejorar los
procesos del estado.

En relacion a las concepciones del gobierno digital, destacan nociones como
motor de transformacion de la administracion publica a favor de un crecimiento
econdmico y satisfaccion de la ciudadania; asi también, se relaciona con la
transparencia, la confianza ciudadana, la eficiencia de la gestion publica, la
inclusién de los ciudadanos; asi también, se como el impulso de la transformacion
digital que debe responder a las necesidades de la ciudadania mediante servicios
publicos digitales eficientes (Enriquez y Séenz, 2022).

El gobierno digital, es un mecanismo que se emplea en las politicas publicas
para poner en practica decisiones de acercamiento al ciudadano se los servicios
qgue el estado proporciona (Scholl, 2021). La variable gobierno digital, se puede
valorar a partir de sus dimensiones: presencia, interaccion, transaccion y
transformacion digital (Wolpes, 2022).

La dimension presencia digital, se define como la presencia informacional de
una institucion gubernamental a través de los sitios web (Salvador et al., 2020). De
igual forma, Rupérez (2017) afirmo que la presencia digital se refiere al empleo de
las TIC por parte de las instituciones publicas con la finalidad de cubrir con cierta
informacion orientada hacia el ciudadano. Asitambién, Diéguez et al. (2017) refiere
gue la presencia implica que los servicios publicos estén dispuestos para acceder
a ellos digitalmente, ya sea a través de un sistema web u otro medio.

La dimension interaccion digital, se define como la interaccion que existe
entre el gobierno, y la ciudadania, y las demas entidades gubernamentales atraves
de los medios digitales (Salvador et al., 2020). Esta interaccion, implica una mayor
capacidad de los servicios publicos online a no solo remitirse a compartir
informacidn, sino también a contactar con algun servicio o funcionario, o a registrar
una solicitud o descargar informacion, entre otras (Rupérez, 2017).

La dimensién transaccion digital, se define como como las operaciones de
transaccion mediante el cual, los ciudadanos realizan pagos por servicios que
ofrece la entidad (Salvador etal, 2020). De acuerdo con Pinho (2020) las
transacciones digitales son operaciones que se producen por las prestaciones de
la entidad a través de un recurso web al cual acude el ciudadano como punto de

acceso para satisfacer necesidades.



La dimension transformacion digital, que se define como la participacion de
la ciudadania mediante los medios digitales (Salvador et al., 2020). De acuerdo con
Cuenca etal. (2020) la transformacién digital no solo se refiere al aspecto
tecnoldgico, sino también a las capacidades digitales que se debe poseer para
transformar.

En relacion a la segunda variable de atencion al ciudadano, Bolafios,
2015 (citado por Cubas y Heredia 2021) refiriere que la atencion al ciudadano refleja
una percepcion sobre su calidad porque el ciudadano espera que se le brinde un
servicio con buena atencion y respondiendo a sus necesidades. La atencién al
ciudadano es un tema muy importante, porque la gestion publica se orienta hacia
el ciudadano, a responder con mayor eficiencia las necesidades de las personas,
por tanto, las personas merecen recibir un trato justo, atento, digno (Charry y Flores,
2021).

De acuerdo con Arobes et al. (2015) existen nueve componentes o factores
en la atencion al ciudadano: La primera, son las estrategias y organizacién; para
cumplir con una atencion adecuada al ciudadano requiere del planteamiento de
estrategias y de la organizacion interna, a través de los cuales se dictan las
directrices para convocar los esfuerzos para lograr una atencidon que garantice la
calidad al ciudadano; en segundo lugar, se encuentra el conocimiento de la
ciudadania-usuario; para satisfacer los requerimientos de la ciudadania, es
necesario conocer al ciudadano y su realidad, por lo que las herramientas publicas
que se deben de usar, deben responder al grupo de ciudadanos localizados
mediante un estudio previo para que las politicas publicas que se disefien tengan
eficiencia sobre la ciudadania (Diaz, 2017).

El tercer componente corresponde al respecto de la accesibilidad y canales
de atencion, se refiere a la forma que el ciudadano tiene para acceder a los distintos
canales de atencion con los que cuenta las entidades publicas, de esta forma, los
canales de acceso son: presencial, virtual, telefonico y mévil mediante el cual, los
ciudadanos pueden iniciar un tramite administrativo (Arobes et al., 2015); ademas
la accesibilidady los canales de atencion a través de las tecnologias de informacion
permiten acercar al ciudadano y la informacion a la cual acceden los ciudadanos
permiten lograr los objetivos del gobierno abierto (Vera, 2018); en relacién a la

infraestructura mobiliario y equipamiento, se refiere a las caracteristicas o



cualidades fisicas con las que cuenta las entidades publicas y estan disponibles
para la atencién al ciudadano (Cruz, 2021).

Respecto del personal de atencion, este estdndar explica que uno de los
elementos del proceso de atencidn, es la del personal encargado de atender y
orientar al ciudadano, por lo que para cumplir con esta funcidon ha de ser capacitado,
o inducido en temas de atencidn de los servicios publicos (Arobes et al., 2015); vy,
respecto de la transparencia y el acceso a la informacién publica, brindar una
atencién al cliente que sea adecuada, se requiere que haya acceso ala informacion
publica, esto es, el ciudadano debe poder acceder a ella, y por otro lado, la
transparencia indica que lo que se informa, debe ser veridico, transparente, afin de
sincerar las acciones del gobierno sobre las politicas publicas; es decirla rendicién
de cuentas (Fierro, 2018).

En relacion con la medicion de la gestion, se busca que la atencién al
ciudadano sea evaluada a partir de la satisfaccién del ciudadano con la finalidad de
realizar las mejoras apropiadas para lograr mayor satisfaccion (Arobes et al., 2015);
asi la satisfaccion del ciudadano significa una valoracion sobre la razén de ser del
gobierno digital en relacion con el fortalecimiento de la democraciay con la solucion
a los problemas ciudadanos (Medina et al.,, 2021); en cuanto los reclamos y
sugerencias, es el medio para que los ciudadanos puedan expresar libremente sus
quejas, inconformidades, en relacion a los servicios publicos; y debe ser el
instrumento ciudadano para el ejercicio de sus derechos (Vegas, 2017).

La atencion al ciudadano es la suma de prestaciones en relacidén a servicios
a de la entidad publica impactando en la vida de la sociedad (Arobes et al., 2015).
La atencibn a la ciudadania, se puede evaluar segun dos dimensiones:
simplificacion administrativa y satisfaccién del usuario.

En cuanto a la simplificacion administrativa, se refiere a todas las iniciativas
que el estado aplica para la atencién del ciudadano, es decir, desde poner un
personal para la atencién, la orientacion; asi también en relacion a los pagos por
los servicios (Arobes et al., 2015). De acuerdo con Ferney y Gallo (2019) afirmaron
que la simplificacién administrativa puede considerarse como una herramienta para
que el ciudadano acceda a un servicio mas eficiente, asi también se considera
como una politica publica, puesto que es parte integral de la modernizacion de toda

la administracion publica, asi también puede referirse a un compendio normativo,
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es decir, una norma que se debe de cumplir en la gestidén publica para satisfacer
necesidades de los ciudadanos.

En relacién a la satisfaccion del usuario o ciudadano, Medina et al. (2021)
mencionaron que es un aspecto de tipo emocional, pero que obedece a la
efectividad del gobierno digital o electronico, esto quiere decir, la calidad de los
servicios que se ofrece por una plataforma digital, a la accesibilidad de la
informacidn, y de las respuestas que espera el ciudadano. Cuando el ciudadano
percibe que estos servicios que se ofrecen digitalmente no responden a sus
expectativas, los ciudadanos se sienten frustrados y expresan su insatisfaccion
(Montecinos y Contreras, 2019). De acuerdo con Calle (2021) la satisfaccion del
ciudadano es una valoracion sobre los servicios publicos digitales en la medida en
la que estos cumplan con las necesidades ciudadanas; es decir, que la satisfaccion

ciudadana va a depender de la eficiencia de los servicios ciudadanos.
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M. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio deinvestigacion

Enfoque

Esta investigacion pertenece al paradigma positivista y es de enfoque cuantitativo.
Los estudios cuantitativos buscan cuantificar las variables bajo un proceso
sistematico, controlado (Ortega etal, 2021). En este estudio, se realizan
mediciones alas variables de estudio con la finalidad de evaluar si existe entre ellos
0 no una relacién de tipo estadistica.

Tipo

Esta investigacion es de tipo basica, debido a que su propdésito es lograr
comprender los fenbmenos de estudio a partir de la revision o indagacion de la
teoria generando nuevos conocimientos y ademas se caracteriza porque no tiene
fines practicos (Naupas et al.,2018). En este estudio, se realizar4 una indagacion a
través de la observacién y medicién mediante instrumentos para conocer lo que el
ciudadano piensa y percibe respecto del gobierno digital.

Disefio

El disefio de este estudio segun Hernandez y Mendoza (2018) es no experimental
transversal y se caracteriza porque en este tipo de indagaciones no existe
manipulacion de las variables, porque se realizan en funcion de la observaciony es
transversal porque las mediciones se realizan en un determinado momento.

Nivel

Asi también, esta investigacidon es de nivel correlacional cuyo propdsito es
establecer la relacion entre las dos variables de estudio, asi en este estudio, se

busca identificar si existe la relacion entre (Hernandez et al., 2014).

Figural

Esquema del disefio correlacional

-~
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-» 7 4

<

2
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En el que:

M: Representa la muestra

V1: Es la variable 1: Gobierno digital

V2: Es la variable 2: Atencion al ciudadano

r: Relaciéon

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gobierno digital

Definicién conceptual

El gobierno digital, es un mecanismo que se emplea en las politicas publicas
para poner en practica decisiones de acercamiento al ciudadano se los servicios
gue el estado proporciona (Scholl, 2021).

Definiciébn operacional

El gobierno digital se medird mediante un cuestionario de 15 preguntas
segun las dimensiones: presencia, interaccion, transaccion y transformacién. Las
preguntas tendran escala ordinal de Likert con cinco opciones de respuesta
politbmica: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

Indicadores por dimension: a) presencia digital (informacién, estructura);
b) interaccion digital (procesos, comunicacion); c) transaccion digital (acceso desde
dispositivos, tramite online); d) transformacion digital (integracién, interrelacion).

Escala: politbmica ordinal

Variable 2: Atencion al ciudadano

Definicién conceptual

La atencion al ciudadano es la suma de prestaciones en relacion a servicios
a de la entidad publica impactando en la vida de la sociedad (Arobes et al., 2015).

Definicién operacional

La atencion al ciudadano se medird mediante cuestionario de 15 reactivos
de acuerdo con las nueve dimensiones: simplificacion administrativa y satisfaccion
del usuario. Las respuestas son politmicas en escala de Likert de cinco opciones:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo y totalmente de

acuerdo.
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Indicadores por dimension: a) Simplificacion Administrativa (Nivel de
capacitacion de servidores, Priorizacion de servicios y procedimientos, Eliminacion
de procedimientos innecesarios, y Reduccién de plazos para atender solicitudes);
b) Satisfaccion de los usuarios (confiabilidad y accesibilidad de los usuarios, nivel
de uso de las tics, confidencialidad y seguridad de la informacion, nivel de calidad

de atencién y satisfaccion de los servicios).
Escala: politbmica ordinal

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién
La poblacién de este estudio, estara conformada por 202 ciudadanos de Iquitos.
Esta cantidad es un estimado, teniendo en cuenta que, de acuerdo con el censo
2017 del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEIl) la poblacion de
lquitos fue de 146 853 h; 36 101 h pertenecen entre 15 y 29 afos, 31 868 h
pertenecen entre 30 a 44 afos; 29 670 h pertenecen a 45 afios a 64 afos (INEI,
2018). Debido a que se encuestardn a mayores de 18 afios, la poblacion esta
conformada por un estimado de 97 639 h.

Por poblacién de estudio, se conoce como el conjunto de unidades de
estudio que contienen y comparten similares cualidades (Vigil, 2018).

Criterio de inclusion

Se incluyen a ciudadanos de ambos sexos, que radican en Iquitos, y son
usuarios del gobierno digital del municipio, los ciudadanos deben ser mayores de
18 afios y menores a 64 afos.

Criterios de exclusion

Se excluyen a ciudadanos que no cuenten con acceso al gobierno digital.
Muestra
La muestra de estudio, estara conformada por 202 ciudadanos de Iquitos. Segun
Arroyo (2020) una muestra es aquel subgrupo de la poblacion, siendo en tamafio
representativo manteniendo las cualidades.
Muestreo
El muestreo sera no probabilistico intencional. Es probabilistico porque no existe o
no se usa la probabilidad para la eleccién de los participantes, y es intencional

porque obedece a criterios del investigador (Liberty, 2021). Por esta razén, como
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no se tiene un tamafio de poblacion conocido, y solo se tiene referencias del afio
2017 del dltimo censo realizado en ese afio, se tomo6 en cuenta una estimacion de

202 ciudadanos para el presente estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se usara la encuesta como la técnica mas
apropiada, y el cuestionario como el instrumento adecuado para el propdsito del
estudio. De acuerdo con Salesa (2020) la encuesta es un procedimiento que se
utiliza para recopilar datos de una poblacion determinada; y, el cuestionario es un
registro que se emplea para recabar informacion que proviene de la encuesta.

Para medir la variable gobierno digital se utilizara el cuestionario desarrollado
por Ojeda (2021) quien ha disefiado el cuestionario en relacion a cuatro
dimensiones: presencia, interaccion, transaccién y transformacion digital. El
cuestionario estad conformado por 15 items, con escala en Likert de cinco opciones:
nunca, casinunca, a veces, casi siempre y siempre. Enrelacién ala validez de este
instrumento, el autor presenta evidencia sobre el juicio de expertos que valoraron
el cuestionario como aplicable; y respecto de la confiabilidad alfa de Cronbach, se

obtuvo mediante prueba piloto y fue igual a 0.918 considerado altamente confiable.

Tablal
Ficha técnica del instrumento gobierno digital
Nombre del instrumento Cuestionario para medir el gobierno
digital
Autor(es): Ojeda (2021)
Afo: 2021
Objetivo: Evaluar la atencion al ciudadano
N° item: 15
Administracion: Individual
Duracion: 20 min. Aprox.

Para medir la variable atenciéon al ciudadano se utilizard el cuestionario

desarrollado por Adrianzen (2022) quien ha disefiado el cuestionario en relacién a
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dos dimensiones: simplificacion administrativa y satisfaccion de los usuarios. El
cuestionario esta conformado por 15 items, con escala en Likert de cinco opciones:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo y totalmente de
acuerdo. En relacién a la validez de este instrumento, el autor presenta evidencia
sobre el juicio de 10 expertos que valoraron el cuestionario como aplicable; y
respecto de la confiabilidad alfa de Cronbach fue igual a 0.969 considerandolo de
alta confiabilidad.

Tabla 2
Ficha técnica del instrumento atencion al ciudadano
Nombre del instrumento Cuestionario para medir la atencion al
ciudadano
Autor(es): Adrianzen (2022)
Afo: 2022
Objetivo: Evaluar la atencion al ciudadano
N° item: 15
Administracion: Individual
Duracion: 20 min. Aprox.
Validez

La validez se refiere a un criterio de rigurosidad de los instrumentos que
indica que el instrumento mide para lo que ha sido disefiado medir; en ese sentido,
el instrumento es valido para una determinada situacion y para una poblacién
concreta (Acevedo, 2021). Esto significa que el instrumento para que sea valido, lo
es para un determinado contexto y poblacion; y si se pretende medir con el mismo
instrumento a otra poblacion un contexto diferente, el instrumento no sera valido.

Confiabilidad

La confiabilidad refiere a qué tan consistente son los resultados cuando el
instrumento se aplica en las mismas circunstancias y si los resultados son

consistentes, el instrumento sera confiable (Acevedo, 2021).
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3.5. Procedimientos

La forma en la que se realizara o recopilar datos sera online a través de un
formulario de Google y serd compartida mediante WhatsApp.

Se encuestaron a los ciudadanos en la calle, y para ello, se realizara una
previa sensibilizacion para motivar su participacion a la encuesta.

Se enviara el link o enlace de la encuesta para su llenado y una vez concluida

esta etapa, se cierran las encuestas y se preparan para su procesamiento.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Se realizaron dos tipos de analisis: descriptivo e inferencial.

En relacién al analisis descriptivo, se realizo la distribucion de frecuencias
para analizar descriptivamente acerca de las variables de estudio y se presentaron
tablas y gréaficos que la representen (Serna y Pareja, 2020).

En cuanto al analisis inferencial, se realizaron procedimientos estadisticos
para probar las hipotesis planteadas, para ello, segun las pruebas paramétricas o
no parameétricas existen estadisticos que son utilizados como por ejemplo Rho de
Spearman y Tau b de Kendall en el caso de pruebas no paramétricas cuando las

variables son categoéricas ordinales (Mias, 2018).

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion, se ha tomado en cuenta los
aspectos éticos relativos a la investigacion y que se han sefialado en el codigo de
ética de la Universidad César Vallejo (UCV, 2020): a) respeto a la autonomia, cuyo
principio vela por el respeto de las personas en su integridad y en el de sus derecho;
de esta forma en la presente investigacion se respetard la decision de los
ciudadanos, en su libre eleccién de participar o no, de continuar o no con el estudio;
b) beneficencia, que refiere al beneficio que han de obtener los participantes; c) no
maleficencia, que implica no poner enriesgo a los participantes; y d) consentimiento
informado a través del cual, los participantes expresan su libre voluntad de
participar. A través del consentimiento, se le explica al ciudadano sobre los
beneficios y riesgos de la investigacion, el propdsito y todo lo relacionado con la
encuesta y una vez que el ciudadano acepta su participacion se entiende que ha

expresado su consentimiento.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 3
Tabla cruzada entre los niveles de gobierno digital y atencion al ciudadano

Atencion al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Deficiente 22 0 0 22
Gobierno 10,9% 0,0% 0,0% 10,9%
digital Regular 40 91 4 135
19,8% 45,0% 2,0% 66,8%
Muy buena 2 7 36 45
1,0% 3,5% 17,8% 22,3%
Total 0 64 98 40
0,0% 31,7% 48,5% 19,8%

En la tabla 3, se exponen los resultados descriptivos de la tabla cruzada
observandose que, del total de ciudadanos encuestados, el 66.8% de ciudadanos
consideraron de nivel regular el gobierno digital, el 22.3% de nivel muy bueno vy el
10.9% de nivel deficiente. Del mismo modo, se observa que, del total de ciudadanos
encuestados, el 48.5% de ciudadanos consideraron de nivel alto la atencion al
ciudadano, respecto del 31,7% que consideraron de nivel medio.
Asi también se observa, que el 10.9% de ciudadanos que considera deficiente el
nivel de gobierno digital, también considera de nivel bajo la atencion al ciudadano;
el 45% que considera de nivel regular el gobierno digital, también considera de nivel
medio la atencion ciudadana y el 17.8% de ciudadanos que considera el nivel de
gobierno digital como muy bueno, también considera que la atencion es de nivel

alto.
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Tabla 4

Tabla cruzada entre los niveles de presencia digital y atencién al ciudadano

Atencién al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Deficiente 23 9 0 32
Presencia 11,4% 4,5% 0,0% 15,8%
digital Regular 33 67 4 104
16,3% 33,2% 2,0% 51,5%
Muy buena 8 22 36 66
4,0% 10,9% 17,8% 32,7%
Total 64 98 40 202
31,7% 48,5% 19,8% 100,0%

En la tabla 4, se observa que, del 15.8% de encuestados que indicaron que la

presencia digital tiene un nivel deficiente, el 11.4% de encuestados evidenciaron un

nivel bajo en la atencién ciudadana, y el 4.5% de encuestados presentaron un nivel

medio; de similar forma, del 51.5% de encuestados que indicaron un nivel regular

de la presencia digital, el 16.3% de informantes presentaron un nivel bajo en la

atencién al ciudadano, el 33.2% de encuestados indicaron un nivel medioy el 2.0%

evidenciaron un nivel alto; del mismo modo, del 32.7% de encuestados que

manifestaron un nivel muy bueno de la presencia digital, el 4.0% indicaron un nivel

bajo en la atencion al ciudadano, el 10.9% de encuestados refirieron un nivel regular

y, el 17.8% indicaron un nivel alto de atencién ciudadana.
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Tabla5
Tabla cruzada entre los niveles de interaccion digital y atencion al ciudadano

Atencién al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Deficiente 48 20 0 68
Interaccién 23,8% 9,9% 0,0% 33,7%
digital Regular 15 75 16 106
7,4% 37,1% 7,9% 52,5%
Muy buena 1 3 24 28
0,5% 1,5% 11,9% 13,9%
64 98 40 202

Total
31,7% 48 5% 19,8% 100,0%

En la tabla 5, del 33.7% de encuestados indicaron un nivel deficiente en la
interaccion digital, el 23.8% presentaron un nivel bajo en la atencion ciudadana, el
9.9% evidenciaron un nivel medio; del 52.5% de encuestados que indicaron un nivel
regular en la interaccién digital, el 7.4% de encuestados manifestaron un nivel bajo
en la atencién al ciudadano, el 37.1% presentaron un nivel medio y el 7.9%
indicaron un nivel alto; de igual manera, del 13.9% de encuestados que indicaron
muy buena la interaccién digital, el 0.5% refirieron un nivel bajo en la atencién
ciudadano, el 1.5% presentaron un nivel medio y un 11.9% presento un nivel alto

en la atenciéon al ciudadano.
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Tabla 6

Tabla cruzada entre los niveles de transaccion digital y atencion al ciudadano

Atencién al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Deficiente 27 16 0 43
Transaccion 13,4% 7,9% 0,0% 21,3%
digital Regular 36 76 9 121
17,8% 37,6% 4,5% 59,9%
Muy buena 1 6 31 38
0,5% 3,0% 15,3% 18,8%
Total 64 98 40 202
31,7% 48,5% 19,8% 100,0%

En la tabla 6, se observa que, del 21.3% de encuestados que indicaron un nivel

deficiente la transaccién digital, el 13.4% de encuestados refirieron la atencion al

ciudadano de nivel bajo, el 7.9% indicaron un nivel medio; del mismo modo, del

59.9% de encuestados que indicaron un nivel regular en la transaccién digital, el

17.8% de encuestados manifestaron un nivel bajo en la atencién ciudadana, el

37.6% refirieron un nivel medio y el 4.5% percibieron un nivel alto; asi también, del

18.8% de encuestados que mostraron un nivel muy bueno en la transaccion digital,

el 0.5% indicaron un nivel bajo en la atencion ciudadana, el 3.0% refirieron un nivel

medio y el 15.3% indicaron un nivel alto.
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Tabla 7
Tabla cruzada entre los niveles de transformacion digital y atencién al ciudadano

Atencién al ciudadano

Bajo Medio Alto Total
Deficiente 27 16 0 43
Transformacion 13,4% 7,9% 0,0% 21,3%
. Regul
digital eguiar 36 76 9 121
17,8% 37,6% 4,5% 59,9%
Muy 1 6 31 38
buena 0,5% 3,0% 15,3% 18,8%

31,7% 48,5% 19,8% 100,0%

En la tabla 7, se muestra que del 21.3% de encuestados que percibieron un nivel
deficiente en la transformacién digital, el 13.4% indicaron un nivel bajo en la
atencion del ciudadano, el 7.9% refirieron un nivel medio; del mismo modo, del
59.9% de encuestados que presentaron un nivel regular en la transformacion digital,
el 17.8% refirieron un nivel bajo en la atencion al ciudadano, el 37.6% refirieron un
nivel medio y el 4.5% mostraron un nivel alto; asi también, del 18.8% de
encuestados que percibieron de nivel muy bueno la transformacion digital, el 0.5%
evidencio un nivel bajo en la atencién ciudadana, el 3.0% indicaron un nivel medio

y el 15.3% un nivel bajo.
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4.2. Resultados inferenciales

Prueba de normalidad

Ho: La muestra presenta distribucién normal
Ha: La muestra no presenta distribucion normal

Regla de decisién

Si Sig. < 0.05 se acepta la hipoétesis alterna

Si Sig. > 0.05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 8

Supuesto de normalidad KS

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gobierno digital ,098 202 ,000
Atencion al ciudadano ,112 202 ,000

En la tabla 8, se puede apreciar la prueba de normalidad de Kolgomorov-Smirnov,
gque permite determinar si las muestras tienen o no distribucion normal. Debido a
ello, se puede observar que en ambas muestras la significancia obtenida es menor
al parametro del 5% por tanto para ambos casos, se evidencia que los datos no
presentan distribucion normal, por lo tanto, le corresponden pruebas no para
métricas justificandose el empleé6 de Rho de Spearman para pruebas

correlacionales.
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Prueba de hipotesis general

Ho.  No existe relacion entre gobierno digital y la atencién al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.

Ha.  Existe relacién entre gobierno digital y la atencion al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.
Regla de decisién
Si Sig. < 0.05 se acepta la hipoétesis alterna

Si Sig. > 0.05 se acepta la hipétesis nula

Tabla 9
Correlacion entre gobierno digital y atencién al ciudadano
Gobierno digital Atencion al
ciudadano
Gobierno  Coef. de 1.000 ,799
digital correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 202 202
Atencién Coef. de ,799 1.000
al correlacion
ciudadano Sig. (bilateral) ,000 .
N 202 202

Enlatabla 9, se puede apreciar que la significancia lograda mediante la evaluacién,

es igual a 0.000 siendo un valor menor a 0.05, remite la aceptacion de la hipétesis

alterna por tal motivo, existe relacion entre el gobierno digital y la atencion al

ciudadano cuyo grado de correlacién Rho igual a 0.799 indica una correlacion

positiva.
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Prueba de la hipotesis especifica 1

Ho.  No existe relacién entre presencia digital y la atencion al ciudadano en una
municipalidad distrital de Iquitos, 2022.
Ha.  Existe relacién entre presencia digital y la atencion al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.

Tabla 10
Correlacion entre presencia digital y atencién al ciudadano
Presencia digital Atencion al
ciudadano
Presencia  Coef. de 1.000 594
digital correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 202 202
Atencion Coef. de ,594 1.000
al correlacion
ciudadano Sig. (bilateral) ,000 .
N 202 202

En la tabla 10, se puede apreciar que la significancia lograda mediante la
evaluacion, esigual a 0.000 siendo un valor menor a 0.05, remite la aceptacion de
la hipotesis alterna por tal motivo, existe relacion entre la presencia digital y la
atencion al ciudadano cuyo grado de correlaciéon Rho igual a 0.594 indica una

correlacion positiva.
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Prueba de la hipotesis especifica 2

Ho.  No existe relacion entre interaccion digital y la atencion al ciudadano en una
municipalidad distrital de Iquitos, 2022.
Ha.  Existe relacion entre interaccion digital y la atencion al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.

Tabla 11

Correlacion entre interaccion digital y atencion al ciudadano

Interaccién digital Atencion al

ciudadano
Interaccion  Coef. de 1.000 ,795
digital correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 202 202
Atencién Coef. de ,795 1.000
al correlacion
ciudadano Sig. (bilateral) ,000 .
N 202 202

En la tabla 11, se puede apreciar que la significancia lograda mediante la
evaluacion, esigual a 0.000 siendo un valor menor a 0.05, remite la aceptacién de
la hipotesis alterna por tal motivo, existe relacion entre la interaccion digital y la
atencion al ciudadano cuyo grado de correlaciéon Rho igual a 0.795 indica una

correlacion positiva.
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Prueba de la hipotesis especifica 3

Ho.  No existe relacion entre transaccion digital y la atencién al ciudadano en una
municipalidad distrital de Iquitos, 2022.
Ha.  Existe relacion entre transaccion digital y la atencion al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.

Tabla 12

Correlacion entre transaccién digital y atencion al ciudadano

Transaccion digital Atencién al

ciudadano
Transaccion Coef. de 1.000 670
digital correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 202 202
Atencién al Coef. de ,670 1.000
ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 202 202

En la tabla 12, se puede apreciar que la significancia lograda mediante la
evaluacion, esigual a 0.000 siendo un valor menor a 0.05, remite la aceptacion de
la hipotesis alterna por tal motivo, existe relacion entre la transaccion digital y la
atencion al ciudadano cuyo grado de correlacién Rho igual a 0.670 indica una
correlacion positiva.
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Prueba de la hipotesis especifica 4

Ho.  No existe relacién entre transformacion digital y la atencion al ciudadano en
una municipalidad distrital de Iquitos, 2022.
Ha.  Existe relacidn entre transformacién digitaly la atencion al ciudadano en una

municipalidad distrital de Iquitos, 2022.

Tabla 13

Correlacién entre transformacioén digital y atencion al ciudadano

Transformacion Atencion al

digital ciudadano
Transformacion  Coef. de 1.000 588
digital correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 202 202
Atencién al Coef. de ,588 1.000
ciudadano correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 202 202

En la tabla 13, se puede apreciar que la significancia lograda mediante la
evaluacion, esigual a 0.000 siendo un valor menor a 0.05, remite la aceptacion de
la hipbtesis alterna por tal motivo, existe relacion entre la transformacion digital y la
atencion al ciudadano cuyo grado de correlacion Rho igual a 0.588 indica una

correlacion positiva.
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V. DISCUSION

En correspondencia con el objetivo general que se plante6 con la finalidad de poder
establecer un vinculo entre el gobierno digital y la atencion al ciudadano en una
municipalidad distrital de lquitos, 2022, se confirmé mediante la prueba de hipotesis
general que existe correlacion entre ambas variables mediante la comparacion de
la significancia (Sig. = 0.000) con el parametro 5% (0.05) resultando ser menor, por
lo que se acepto la hipétesis alterna. Ademas, Rho de Spearman fue igual a 0.799
demostrando una correlacién positiva considerable. En relacién al resultado
inferencial, se demuestra un grado de correspondencia alto, que implica que, a
mayor desarrollo del gobierno digital, mayor sera la atencion del ciudadano, y por
el contrario una deficiencia en el gobierno digital, se traduce en un baja percepcion
sobre la atencion al ciudadano; y, de acuerdo con los resultados descriptivos, se
pudo evidenciar que mientras que para el 10.9% de ciudadanos encuestados el
nivel de gobierno digital fue deficiente, el nivel de la atencidn fue baja, del mismo
modo, cuando el 45.0% de ciudadanos indicaron que existe un nivel regular de
gobierno digital, también presentaron un nivel medio en la atencion ciudadana, y de
similar forma, para el 17.8% de ciudadanos que indicaron una referencia muy buena
sobre el gobierno digital, indicaron también que la atencion al ciudadano es de nivel
alto. Por otro lado, también se pudo evidenciar que mientras el nivel de gobierno
digital es regular para el 66.8%, el nivel predominante en la atencién al ciudadano
lo representa el 48.5% en el nivel alto. Este resultado evidencia que aun el gobierno

digital no traduce en un porcentaje mayor al 50% de ciudadanos satisfechos.

El resultado logrado es similar al de Mayanga (2022) quien en la prueba de
hipétesis de su investigacion ha conseguido una significancia igual a 0.000 y un
Rho de Spearman igual a 0.678; este Ultimo resultado si bien es positivo, y
concuerda en direccion, la intensidad con la que se correlaciona es menor con lo
obtenido en la investigacién; por otro lado, este autor sefiala que es muy importante
el gobierno electronico para brindar a la ciudadania con mayor eficacia informacién
relacionada con los servicios publicos, pero para que este se dé, es preciso que el

gobierno digital deba que ser accesible a la ciudadania.
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Otros resultados corresponden a trabajos de Nufiez (2022) al establecer
relacion entre el gobierno electronico y la atencion al ciudadano a partir de la
significancia igual a 0.000 y rho de Spearman igual a 0.919. Si bien, este
investigador tiene un resultado similar para la significancia y coincide en establecer
la relacién entre las variables, la correlacién es bastante alta y diverge de los
resultados. Ademas de estos resultados, a nivel descriptivo el autor reporté que un
95.8% de ciudadanos consideran de nivel alto el gobierno electronico y un 85.8%
de ciudadanos expresaron un nivel bueno en la atencién ciudadana, es decir, que
se confirma la correspondencia entre las variables, correspondiéndole a nivel alto

de gobierno electrénico, un nivel alto en la atencién al ciudadano.

Asi también, Acevedo (2021) en su estudio ha evidenciado la existencia de
una relacion entre el gobierno electrénico y la atencion ciudadana de acuerdo a una
significancia igual a 0.000 y Rho de Spearman igual a 0.835. Este autor también ha
coincidido con la significancia, no obstante, su valor de correlacién esta por encima
del registrado en la investigacion. Y, en relacion a los resultados descriptivos, en
un 73.3% los ciudadanos calificaron de eficiente el gobierno electronico,
destacando la identidad digital y la prestacion de servicios digitales en un nivel
eficiente al 61.7% respectivamente; de igual modo, en para su segunda variable, la
atencién ciudadana también acogi6 al 69.3% que indicaron de igual modo en un
nivel eficiente; estos resultados se confirman mediante la correspondencia
estadistica, sefialando que a niveles eficientes en el gobierno electronico le

conciernen un nivel eficiente en la atencidn ciudadana.

De acuerdo al primer objetivo especifico de la investigacion planteado conla
intencion de conocer si la presencia digital como un componente del gobierno digital
se relaciona con la atencion al ciudadano se ha podido demostrar mediante la
comparacién de la significancia (Sig. = 0.000) con el parametro 5% (0.05) cuya
diferencia permitié aceptar la hipotesis alterna. Por otro lado, de acuerdo a los
resultados en el nivel descriptivo se ha podido evidenciar que, el 33.2% de
ciudadanos que percibieron de nivel regular el gobierno digital, también coincidieron
en sefialar que el nivel de la atencion ciudadana es medio, de similar modo, también

se pudo comprobar que para el 11.4% de ciudadanos que mostraron un nivel
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deficiente del gobierno digital, también percibieron un nivel bajo en la atencion
ciudadana, resaltando también que para un 51.5% de ciudadanos que consideraron
un nivel regular del gobierno digital, el 48.5% de ciudadanos lograron un nivel medio
en la atencidn ciudadana, lo que demuestra que el gobierno digital en su dimension
presencia digital aun no traduce su aplicabilidad que beneficie a la ciudadania. De
acuerdo a estos resultados, y en correspondencia con el resultado inferencial, una
mayor presencia digital, a través de los servicios digitales, tiene también un

incremento en el nivel de atencién a la ciudadania.

En un estudio de Ruiz (2021) en relacion al gobierno digital y la satisfaccion
de los ciudadanos, su significancia fue (Sig. = 0.000) menor a 0.05 como parametro
de comparacion, dando lugar a aceptar que el gobierno digital tiene relacion con la
satisfaccion del ciudadano en el sentido en que, al cumplir con los requerimientos
de informacion y servicios, el ciudadano expresa su satisfaccion al evidenciar que
el gobierno digital, es un medio actual para realizar tramites de los ciudadanos. De
acuerdo con este investigador, es importante determinar la correspondencia entre
el gobierno digital y la satisfaccion del ciudadano, pues en tiempos de emergencia
sanitaria, para continuidad de la vida de las personas, el gobierno digital acerco a
la gestion publica a la ciudadania, sin embargo pese a la importancia, la debilidad
de esta correspondencia se encuentra también en la ciudadania ya que necesita
acceder al gobierno digital mediante dispositivos tecnolégicos y de conexién a
internet, por tal razén va a depender también de ello y en que tanto el gobierno

mejore la presencia digital.

Con respecto al segundo objetivo especifico, trazado con la finalidad de
responder a si el gobierno digital a través de la interaccion digital tiene vinculacion
con la atencién al ciudadano se ha logrado comprobar por medio de su hipétesis al
obtener una significancia (Sig. = 0.000) menor al parametro 5% (0.05) dando lugar
al rechazo de la hipoétesis nula. Por otro lado, en relacion a los resultados
descriptivos, el 23.8% del 33.7% de ciudadanos que percibieron la interaccion
digital como deficiente, consideraron bajo la atencion al ciudadano, de igual forma,
cuando el 37.1% de ciudadanos consideran de nivel regular la dimension

interaccion digital, también consideraron de nivel medio la atencién al ciudadano;

31



ademds, el 11.9% de ciudadanos que percibieron un nivel muy bueno en la
interaccion ciudadana, también percibieron un nivel alto en la atencion del
ciudadano. Destaca de estos resultados, que el 48.5% de ciudadanos que
consideraron un nivel medio en la atencion ciudadana, el 52.5% evidenciaron un

nivel regular de la interaccion digital.

De igual modo, con el trabajo desarrollado por Nugkuag (2021) indicé que la
gestion administrativa tiene relacion con el gobierno digital, puesto que desde la
gestion se realizan las operaciones de las que estdn a su cargo para manejar los
mddulos administrativos del gobierno digital. Por otro lado, en relacion al gobierno
digital, los servicios ofrecidos mediante las plataformas digitales acercan al
ciudadano, sin embargo, pese a la disponibilidad del gobierno digital, es necesario
que la localidad cuente con una red de internet que permita la conectividad, y por
otro lado, que los ciudadanos tengan acceso a los dispositivos tecnoldgicos, de esta

manera, el gobierno digital tendra mayor incidencia.

Asi mismo, en relacion al tercer objetivo especifico, formulado con el objetivo
de identificar si la transaccion digital, componente esencial del gobierno digital tiene
un vinculo con la atencion al ciudadano, se pudo comprobar mediante la hipétesis
una significancia (Sig. = 0.000) menor al parametro 5% (0.05) dando lugar a la
aceptacion de la hipétesis alterna. Enrelacion a los resultados de nivel descriptivo,
se evidencié que del total de 21.3% ciudadanos que consideraron la transaccion
digital como deficiente, el 13.4% de informantes consideraron bajo el nivel de
atencion al ciudadano; asi también, el 37.6% de ciudadanos que consideraron un
nivel regular en la dimension transaccion digital, consideraron de nivel medio la
atencion al ciudadano; asi también, del 15.3% de ciudadanos que indicaron un nivel
muy bueno en la transaccion digital, también consideraron un nivel alto en la
atencion ciudadana. Resaltando como resultados, que un 59.9% de ciudadanos
consideran de nivel regular la transaccién digital; un 48.5% de ciudadanos
consideraron un nivel medio la atencion al ciudadano. En relacion a los resultados
inferenciales y en congruencia con los reportes descriptivos, cuanto mayor sea la

transacciéon digital, es decir, en cuanto a la funcionalidad que responde a las
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necesidades o requerimientos ciudadanos, tanto mayor serd el nivel de atencién

ciudadana.

Concluyendo con el cuarto objetivo especifico, en el que se planteé con la
intencion de determinar si la transformacion digital como dimensién del gobierno
digital tiene relacion directa con la atencion al ciudadano, se logré establecer a
través del contraste de la hipotesis en la que se observd una significancia (Sig. =
0.000) menor al pardmetro 5% (0.05) dando lugar a la aceptacion de la hipotesis
alterna. En cuanto a los resultados de nivel descriptivo, se evidencié que del 21.3%
de ciudadanos que consideraron de nivel deficiente la transformacion digital, el
13.4% considero de nivel bajo la atencién al ciudadano, del mismo modo, del 59.9%
de ciudadanos que indicaron un nivel regular en la transformacion digital, el 37.6%
de ciudadanos indicaron un nivel medio en la atencién ciudadana. Destaca como
resultados, que el 59.9% de ciudadanos perciba de nivel regular la transformacion
digital, asi también, que un 48.5% indique un nivel medio en la atencién al

ciudadano.

En relacion a este objetivo, Encarnacién et al. (2021) en su estudio realizado
en el Ecuador manifestaron que la implementacion del gobierno electrénico, es un
medio adecuado para que se den a conocer las politicas publicas, pero que también

es el medio mediante el cual, se debe transparentar los servicios.

Por su parte, lbagén etal. (2020) sefald en su investigacion que es
necesario que la gestion publica provea de servicios de calidad y acerquen més al
ciudadano, sin embargo, esto no ocurrird sino ademas de ello, se tiene que ofrecer
amplia cobertura para que el ciudadano pueda acceder a los servicios. De igual
manera Vizcarra et al. (2020) afirmaron que el ciudadano debe involucrarse en lo
publico y por otra parte el gobierno debe ofrecer mayor transparencia, cobertura de

los servicios.
Al respecto y en opinion del investigador, si bien es cierto las bondades del

gobierno digital reducen tiempos de espera, colas, sin embargo, esta depende de

la conectividad, del acceso a las tecnologias, y en un lugar alejado de la ciudad
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donde apenas se construyen las redes, la presencia digital es necesaria, mas en
situaciones de emergencia como Covid-19 que durante mucho tiempo estuvimos
aislados.

Esta investigacion tiene fortaleza metodolégica, se ha seguido una
metodologia sustentada en autores cuyo disefio metodoldgico ha permitido
comprobar que existe relacion entre el gobierno digital y la atencién al ciudadano.
La robustez de la metodologia implico que se siguieran los pasos pertinentes para

asegurar que las encuestas se realicen apropiadamente.

Como sugerencia, a futuros investigadores, enfatizar en la relacion de
gobierno digital y atencién ciudadana y extender hacia otras poblaciones y
contextos para obtener mayor informacion acerca del problema de la atencion

ciudadana en tiempos que dependemos de la tecnologia.
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V1. CONCLUSIONES

Primera.

Se concluye que existe relacion entre el gobierno digital y la atencién al ciudadano
de acuerdo a la significancia obtenida (Sig. = 0.000) y del establecimiento de una
correlacion positiva Rho igual a 0.799, sefialandose la importancia del gobierno

digital para atender las necesidades de la ciudadania de manera oportuna.

Segunda.

Se lleg6 a concluir que existe relacion entre la dimension de presencia digital del
gobierno digital y la atencién al ciudadano, a partir de una significancia (Sig. =
0.000) y de una correlacion positiva Rho igual a 0.594, sefialandose la importancia
de que la presencia digital, debe responder a satisfacer demandas ciudadanas a

partir del uso de tecnologias que facilitan la comunicacion.

Tercera.

Se concluyd que existe relacion entre la dimension interaccion digital y la atencion
a la ciudadania en funcion de una significancia (Sig. = 0.000) y de una correlacion
positiva Rho igual a 0.795 indicandose la relevancia de la interaccion digital como
un medio alternativo mediado por las tecnologias de informacién para que los

ciudadanos tengan la accesibilidad a los servicios digitales.

Cuarta.

Se concluyé que existe relacion entre la dimension transaccion digital y la atencion
ciudadana a partir de (Sig. = 0.000) y de una correlacion positiva igual Rho = 670
indicAndose la relevancia de la transaccion digital en la medida que los servicios

publicos sean de accesibilidad a la ciudadania.

Quinta.

Se concluyd que existe relacion entre la dimension transformacion digital y la
atenciéon ciudadana a partir de (Sig. = 0.000) y de una correlacion positiva Rho =
588 indicandose la relevancia de la transformacion digital a partir de su implicancia

en la transparencia de los servicios publicos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.
A las autoridades del municipio de Iquitos, se le recomienda realizar mejoras en los
servicios digitales, para que se encuentre mayor disponibilidad de acceso a los

servicios requeridos por los ciudadanos.

Segunda.

A las autoridades municipales, se les recomienda, que, para tener mayor presencia
digital, la pagina web del municipio debe contar con accesos a los servicios
publicos, mesa de partes, comunicacién con un operador, sugerencias, entre otras
informaciones de vital importancia; por tal razén, la web site, debe complementarse

a fin de tener mayor funcionalidad.

Tercera.

A las autoridades municipales se les recomienda encomendar a los especialistas
en disefio para mejorar la interaccion con el ciudadano, a partir de brindar espacios
como Facebook, para publicar noticias, avances, y otros de interés publico, o para

recibir demandas, solicitudes, quejas.

Cuarta.

A las autoridades del municipio se les recomienda, tomar la decision de
implementar el gobierno digital, teniendo en cuenta que las personas acceden a
internet a través de distintos dispositivos, computadora, laptop, Tablet, celulares,
por tal motivo, deben de disefiar la web para que los ciudadanos puedan acceder

desde cualquier dispositivo conectado a internet.

Quinta.

Serecomienda a las autoridades del municipio, aimplementar los servicios digitales
en las que se evidencie mayor transparencia, a partir de publicar informacién
también de lo que se esta haciendo, lo que no se pudo hacer, asi como

transparentar cada cosa que se haga.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis \./arlablles y Metodologia
dimensiones
o . Y Variable 1: Tipo de
Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Gobierno digital | Investigacion:
¢Queé relacion existe entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre | _ Basica
gobierno digital y la| gobierno digitaly la atencién | gobierno digital y la atencién | Pimensiones:
atencion al ciudadano en|al ciudadano en una|al ciudadano en una | D1.Presencia DiSGﬁC_J de_,
una municipalidad distrital | municipalidad distrital de | municipalidad distrital  de | digital Investigacion:
de lquitos, 2022? lquitos, 2022 lquitos, 2022. D2. Interaccion | No experimental,
N o o . . digital transversal y
Problemas Especificas Objetivos Especificos Hipotesis Especificas D3. Transaccion | correlacional
< QUé relacién existe entre | Establecer la relacion entre | Existe  relacion __entre | digital blacion:
presencia digital y la| presencia digital y la| presencia digital y la D4. ., PQ acion.
atencion al ciudadano en| atencién al ciudadano en | atencion al ciudadano en Trapsformamon Clgdadanos de
una municipalidad distrital | una municipalidad distrital | una municipalidad distrital digital :\?Illjlttaosstra'

de lquitos, 20227?

de lquitos, 2022.

de lguitos, 2022.

¢, Qué relacion existe entre
interaccion digital y la
atencion al ciudadano en
una municipalidad distrital
de lquitos, 20227

Establecer la relacion entre
interaccion digital 'y la
atencion al ciudadano en
una municipalidad distrital
de lquitos, 2022.

Existe relacion entre
interaccion digital y la
atencion al ciudadano en

una municipalidad distrital
de Ilquitos, 2022.

¢, Qué relacion existe entre
transaccion digital y la
atencion al ciudadano en
una municipalidad distrital
de lquitos, 20227

Establecer la relacion entre
transaccion digital y la
atencion al ciudadano en
una municipalidad distrital
de lquitos, 2022.

Existe relacion entre
transaccion digital y la
atencion al ciudadano en

una municipalidad distrital
de Ilquitos, 2022.

¢, Qué relacion existe entre
transformacion digital y la
atencion al ciudadano en

Establecer la relacién entre
transformacion digital y la
atenciéon al ciudadano en

Existe relacion entre
transformacion digital y la
atencion al ciudadano en

Variable 2:

Atencién al
ciudadano

Dimensiones:

D1. Estrategia y
organizacion
D2.
Conocimiento
dela
ciudadania-
usuario

Ciudadanos de
lquitos

Muestreo:
No probabilistico
intencional

Técnicas de
Recoleccion de
Datos:

Encuesta

Instrumentos:
Cuestionarios




una municipalidad distrital
de lquitos, 20227

una municipalidad distrital
de lquitos, 2022.

una municipalidad distrital
de Ilquitos, 2022.




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Gobierno El gobierno digital, | El gobierno digital se Informacion
digital es un mecanismo | medira mediante D1. Presenciadigital | Estructura

gue seempleaen | cuestionario de 15

las politicas preguntas segun las

publicas para dimensiones: D2. Interaccién Procesos

poner en practica | presencia, digital Comunicacién

decisiones de interaccion, Ordinal

acercamiento al
ciudadano se los
servicios que el
estado proporciona
(Scholl, 2021).

transacciony
transformacion. Las
preguntas tendran
escala ordinal de
Likert con cinco
opciones de
respuesta
politomica: nunca,
casinunca, a veces,
casisiempre,
siempre

D3. Transaccion
digital

Acceso desde dispositivos
Tramite online

D4. Transformacion
digital

Integracion
Interrelacion




VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Atencion al | La atencién al La atencion al | SIMPLIFICACION Nivel de capacitacion de servidores
ciudadano ciudadano esla | ciudadano se medird | ADMINISTRAT IVA Priorizacion de servicios y
sumade mediante cuestionario procedimientos
prestacionesen | de 15 reactivos de Eliminacién de procedimientos
relacion a acuerdo con las nueve innecesarios
servicios a de la | dimensiones: Reduccion de plazos para atender
entidad publica | simplificacion solicitudes
impactando en | administrativa y
la vida de la satisfaccion de los
sociedad usuarios. Ordinal
(Zgrfsbfs etal, SATISFACCION DE | Confiabilidad y accesibilidad de 10s

LOS USUARIOS

usuarios

Nivel de uso de las TICs
Confidencialidad y seguridad de la
informacion

Nivel de calidad de atencion y
satisfaccion de los servicios




Anexo 3. Instrumentos

Cuestionario de gobierno digital
Autor del cuestionario: Ojeda (2021)

Instrucciones: Estimado (a) ciudadano, con el presente cuestionario pretendemos
obtener informacién respecto al gobierno digital, como a la atencién del ciudadano,
para lo cual solicitamos tu colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Marque

con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

(D) =Nunca (2) = Casinunca (3) = Aveces (4) = Casisiempre | (5) = Siempre
DIMENSION 1: PRESENCIA DIGITAL Escala
1 Considera que los tramites documentarios se pueden | (1/(2/(3)(4)(5

presentar digitalmente por el portal institucional web

, La informacion requerida por el ciudadano es accesible por | (1)(2)(3)(4)(5

el portal institucional web

3 Lainformacion que se recibe de la Municipalidad es clara y | (1/(2)(3)(4)(5
transparente
DIMENSION 2: INTERACCION DIGITAL Escala

4 Los comunicados de la Municipalidad son masivos, son | (1)(2)(3)(4)(5

claros y con mucha precision

5 Obtienes respuestas inmediatas al enviar mensaje al correo | (1)02)(3)(4)(5

institucional de la Municipalidad

¢ Los trabajadores de la Municipalidad te atienden de manera | (1).2/(3)(4)(5

cordial, amable y te ayudan absolver tus consultas

s Los trabajadores del municipio te permiten sentirte comodo | (1(2/(3)(4 (5

mientras esperas tu atencion

DIMENSION 3: TRANSACCION DIGITAL Escala

g Accede a contenidos del sitio web desde un celular y haces | (1)(2)(3)(4)(5

tus pagos para tus tramites via online




9 Enalguna oportunidad recibiste informacion a tu telefono del | (1)(2)(3)(4
Municipio

1o Considera que el tramite online es importante en la | (1)(2)(3)(4
Municipalidad

11 Es posible hacer el seguimiento de algin tramite via online | (1)(2)(3)(4
en la Municipalidad
DIMENSION 4: TRANFORMACION DIGITAL Escala

1» Elportal web cuenta con tramites en linea para los usuarios | (1)(2)(3)(4
internos y externos

13 EL municipio actualiza la informacion de los tramites | (1/2/3)4
administrativos

14 Considera que los tramites en linea agilizan la gestion en la 1)(2)(3)(4
municipalidad
Los trdmites en linea reducen tiempo y dinero en la gestidon 1)(2)(3)(4

15




Cuestionario de atencién al ciudadano

Autor del instrumento: Adrianzen (2022)

Instrucciones: Estimado (a) ciudadano, con el presente cuestionario pretendemos
obtener informacion respecto a la atencion del ciudadano, paralo cual solicitamos
tu colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la

alternativa que considera pertinente en cada caso.

(D =Totalmente ~ (2) =En (3 = Indeciso (@) =De acuerdo (5 = Totalmente

en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
DIMENSION 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Escala

1 El personal de la Municipalidad informa a los usuarios 1)(2)(3)(4)(5

adecuadamente, con un lenguaje facil, claro e inclusivo,
sobre los procedimientos que deben seguir para solicitar

determinados servicios.

>, Los servidores publicos de la Municipalidad le facilitan el 1)(2)(3)(4)(5
acceso a los usuarios del expediente generado por las

solicitudes de un servicio requerido.

3 Los servidores publicos de la Municipalidad de entienden 1)(2)(3)(4)(5

las necesidades especfficas de los ciudadanos

4 Losservidores publicos de la Municipalidad de se 1)(2)(3)(4)(5
preocupan por velar y garantizar los intereses de sus

usuarios

5 Durante la solicitud de un determinado servicio hacia la D(2)(3)(4)(5
Municipalidad, los ciudadanos no encuentran
procedimientos repetitivos que hacen demorar el

cumplimiento de lo solicitado.

¢ LaMunicipalidad no solicita tramites innecesarios u DI2)3)4)L5

obsoletos para el cumplimiento de un servicio requerido.

- La Municipalidad cumple con la prestacion de los servicios 1)(2)(3){4)(5

en el tiempo que promete hacerlo.




g LaMunicipalidad no necesita implementar estrategias para 1)(2)(3)(4
agilizar los tiempos de respuesta a las solicitudes
presentadas por los usuarios.
DIMENSION 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS Escala

g Los senvicios que se ofrecen en la Municipalidad son 1)(2)(3)(4
confiables y accesibles a todos los usuarios.

10 De acuerdo a su experiencia, considera que los servidores 1)(2)(3)(4
publicos de la Municipalidad poseen capacidades técnicas y
humanas para atender a los usuarios.

11 Los usuarios de la Municipalidad perciben que los 1)(2)(3)(4
servidores publicos de dicha entidad, manejan plenamente
las TICs para la prestacion de los servicios requeridos

12 Al solicitar la prestacion de un servicio en la Municipalidad 1)(2)(3)(4
los usuarios perciben que existe un adecuado manejo de
sus datos personales.

13 Elusuario al realizar tramites en la Municipalidad, se siente 12)(3)(4
seguro.

14 LaMunicipalidad ofrece servicios de calidad a los 1)(2)(3)(4
ciudadanos.
Los servicios municipales que ofrece la Municipalidad L(2)(3)(4

15

satisfacen a los usuarios.




Anexo 3. Declaraciéon de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion titulada “Gobierno digital y atencion al ciudadano en una
municipalidad distrital de Iquitos, 2022” tiene por objetivo determinar la relacion
entre el gobierno digital y la atencion del ciudadano”. Por esta razon, es que vengo
realizando esta investigacion solicitandole su participacion con una encuesta que

es totalmente anénima.

Declaro que he leido y comprendido este consentimiento informado, de igual
manera tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, las cuales fueron
respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he sido influido
indebidamente para autorizar mi participacionen este estudio, por lo que finalmente

acepto la participacion voluntaria

Lima, junio del 2022





