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RESUMEN 

El presente estudio buscó determinar la relación entre el gobierno digital y la 

satisfacción ciudadana de los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Llalli – 

Melgar en 2025. Se usó un enfoque cuantitativo básico, con un nivel correlacional y 

un diseño no experimental transversal. La población estuvo conformada por 

ciudadanos del distrito de Llalli que hacen uso de los servicios municipales. La 

muestra estuvo integrada por 60 participantes. Como técnica de investigación se 

utilizó la encuesta, mientras que el instrumento para la recolección de datos fue un 

cuestionario estructurado con escala tipo Likert. 

Para el procesamiento de la información se emplearon métodos de estadística 

descriptiva e inferencial. Previamente, se realizó la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk, cuyos resultados evidenciaron que las variables no seguían una 

distribución normal; por ello, se recurrió al coeficiente de correlación Rho de 

Spearman para la contrastación de las hipótesis. Los hallazgos evidenciaron una 

relación positiva elevada y estadísticamente significativa entre el gobierno digital y 

la satisfacción ciudadana (ρ = 0.711; p < 0.01). También, se encontró una correlación 

positiva alta entre el gobierno digital y la percepción de la eficiencia administrativa 

(ρ = 0.717; p &lt; 0.01), una correlación positiva moderada-alta con la percepción de 

la transparencia y el acceso a la información (ρ = 0.681; p < 0.01), y una correlación 

positiva alta con la percepción de la calidad del servicio público (ρ = 0.712; p < 0.01). 

En conclusión, los resultados muestran que el gobierno digital se relaciona 

significativamente con la satisfacción ciudadana y sus dimensiones, relacionándose 

significativamente con la eficiencia administrativa, fortalecer la transparencia y 

mejorar la calidad de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Llalli. 

Palabras clave: gobierno digital; satisfacción ciudadana; eficiencia administrativa; 

transparencia; calidad del servicio público. 
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ABSTRACT 

The present study sought to determine the relationship between digital government 

and citizen satisfaction in the District Municipality of Llalli–Melgar in 2025. A basic 

quantitative approach was employed, with a correlational level and a non-

experimental cross-sectional design. The population consisted of citizens of the 

district of Llalli who use municipal services. The sample comprised 60 participants, 

selected through non-probabilistic sampling. The survey was used as the research 

technique, while the data collection instrument was a structured questionnaire with a 

Likert-type scale. 

Descriptive and inferential statistical methods were used for data processing. Prior 

to this, the Shapiro–Wilk normality test was conducted, and the results showed that 

the variables did not follow a normal distribution; therefore, Spearman’s Rho 

correlation coefficient was used to test the hypotheses. The findings revealed a high, 

positive, and statistically significant relationship between digital government and 

citizen satisfaction (ρ = 0.711; p < 0.01). In addition, a high positive correlation was 

found between digital government and the perception of administrative efficiency (ρ 

= 0.717; p < 0.01), a moderate-to-high positive correlation with the perception of 

transparency and access to information (ρ = 0.681; p < 0.01), and a high positive 

correlation with the perception of the quality of public service (ρ = 0.712; p < 0.01). 

In conclusion, digital government shows a significant relationship with citizen 

satisfaction and its dimensions, acting as a key factor in improving administrative 

efficiency, strengthening transparency, and enhancing the quality of public services 

in the District Municipality of Llalli. 

Keywords: digital government; citizen satisfaction; administrative efficiency; 

transparency; public service quality.l indicators 

 



xi 

 
 

INTRODUCCIÓN 

En el presente, el gobierno digital se ha establecido como un elemento 

clave para actualizar la administración pública y fortalecer el vínculo entre el 

Estado y los ciudadanos. Dado el avance acelerado de las tecnologías de la 

información y comunicación, y una ciudadanía que demanda más eficiencia, 

transparencia y calidad en los servicios públicos, los municipios deben cambiar 

sus métodos administrativos tradicionales hacia modelos digitales centrados en 

el ciudadano. Este cambio es muy importante en áreas rurales, donde hay 

brechas tecnológicas, poca infraestructura y acceso limitado a los servicios 

públicos. 

Implementar el gobierno digital en los municipios no solo implica añadir 

tecnología, sino también reorganizar los procesos administrativos, mejorar las 

capacidades de las instituciones y aumentar la transparencia y la rendición de 

cuentas. En este contexto, la eficiencia en la gestión administrativa, la 

disponibilidad de la información y el nivel de calidad de los servicios públicos 

digitales se identifican como elementos determinantes de la satisfacción 

ciudadana. Asimismo, la percepción que tienen los ciudadanos respecto a estos 

aspectos incide en el grado de confianza depositado en las instituciones públicas 

y en su disposición a relacionarse con ellas mediante medios digitales. 

En Perú, aunque se han impulsado políticas para la transformación digital 

del Estado, su aplicación en los gobiernos locales no es uniforme. Muchos 

municipios tienen problemas para establecer iniciativas de gobierno digital que 

atiendan las necesidades de la población, sobre todo en áreas rurales. Estas 

restricciones se manifiestan en la percepción ciudadana de una eficiencia 

limitada, escasa transparencia y falencias en la calidad de los servicios, lo cual 
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genera insatisfacción y favorece la preferencia por la realización de trámites de 

manera presencial. 

El Municipio de Llalli, ubicado en la provincia de Melgar, región Puno, 

enfrenta esta situación. Como gobierno local de un distrito principalmente rural, 

se enfrenta a retos relacionados con la infraestructura tecnológica, la 

capacitación del personal y el nivel de alfabetización digital de la población. 

Aunque ha habido algunas iniciativas para digitalizar servicios y procesos 

administrativos, es importante analizar cómo estas acciones se relacionan con 

la satisfacción de los ciudadanos, considerando sus opiniones sobre la eficiencia 

administrativa, la transparencia, el acceso a la información y la calidad de los 

servicios públicos. 

Por lo tanto, esta investigación busca analizar cómo el gobierno digital se 

relaciona con la satisfacción ciudadana en el Municipio de Llalli – Melgar, durante 

2025. El estudio busca generar pruebas que ayuden a entender cómo las 

iniciativas de gobierno digital afectan la opinión de los ciudadanos y cómo 

contribuyen a mejorar la relación entre el municipio y la población. Los resultados 

buscan proveer información importante para mejorar la administración pública 

digital en gobiernos locales con características similares. 

La investigación se divide en varios capítulos. El Capítulo I trata el 

planteamiento del problema, los objetivos, la justificación, la importancia y las 

limitaciones del estudio. 

“El Capítulo II desarrolla el marco teórico, el marco epistemológico y el 

estado del arte, que dan base conceptual a la investigación. 
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El Capítulo III presenta la metodología, detallando el enfoque, tipo, nivel y 

diseño de la investigación, así como los métodos y técnicas de recolección de 

información. 

El Capítulo IV expone el procesamiento de los datos y los resultados 

obtenidos, así como su análisis e interpretación.  

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y referencias 

bibliográficas, las cuales sintetizan los hallazgos del estudio y proponen 

lineamientos para futuras investigaciones y mejoras en la gestión pública local”. 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. Descripción del problema 

El gobierno digital se ha convertido en una estrategia fundamental para la 

modernización de la administración pública, debido a su capacidad para mejorar 

la eficiencia de los procesos, fortalecer la transparencia institucional y facilitar el 

acceso de los ciudadanos a los servicios públicos. A través del uso de las 

tecnologías de la información y la comunicación, las entidades públicas buscan 

optimizar la gestión gubernamental y ofrecer servicios más accesibles, oportunos 

y orientados a las necesidades de la población. Sin embargo, la implementación 

del gobierno digital continúa enfrentando importantes desafíos relacionados con 

la infraestructura tecnológica, la interoperabilidad de los sistemas, la 

capacitación del personal y la inclusión digital de los ciudadanos. 

En el ámbito internacional, diversos estudios han demostrado que la 

efectividad del gobierno digital no depende únicamente de la incorporación de 

herramientas tecnológicas, sino también de la capacidad de las instituciones 

para generar valor público y mejorar la experiencia ciudadana. Wang y Liu (2024) 

sostienen que la satisfacción ciudadana constituye un indicador fundamental 

para evaluar el desempeño de los servicios públicos digitales, debido a que 

refleja la percepción de los usuarios respecto a la eficiencia, transparencia y 
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calidad de los servicios brindados. Asimismo, Ye et al. (2023) identificaron que 

persisten brechas entre las expectativas de los ciudadanos y el desempeño real 

de los servicios digitales gubernamentales, especialmente en aspectos 

relacionados con la capacidad de respuesta, la claridad de la información y la 

facilidad de uso de las plataformas digitales. 

En el contexto peruano, el proceso de transformación digital impulsado por 

el Estado ha permitido importantes avances normativos y tecnológicos; sin 

embargo, su implementación presenta resultados heterogéneos entre los 

distintos niveles de gobierno. A pesar de los esfuerzos realizados, muchas 

municipalidades continúan presentando limitaciones en la digitalización de sus 

procesos, la interoperabilidad de sus sistemas, la disponibilidad de servicios en 

línea y la actualización permanente de la información pública. Estas deficiencias 

reducen el impacto esperado del gobierno digital y afectan la percepción 

ciudadana sobre la eficiencia administrativa, la transparencia institucional y la 

calidad de los servicios públicos (Rodríguez & González, 2024). En este sentido, 

Chen et al. (2024) señalan que cuando la transformación digital se limita 

únicamente a la incorporación de herramientas tecnológicas sin una adecuada 

reorganización de los procesos administrativos, los beneficios esperados en 

términos de eficiencia y satisfacción ciudadana suelen ser limitados. 

Esta problemática adquiere mayor relevancia en los gobiernos locales 

ubicados en zonas rurales, donde las brechas digitales son más evidentes 

debido a las limitaciones de conectividad, infraestructura tecnológica y 

alfabetización digital. López y Silva (2024) indican que estas condiciones 

dificultan la adopción efectiva de los servicios digitales y favorecen la continuidad 
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de los trámites presenciales, reduciendo las posibilidades de modernización de 

la gestión pública local. 

En la Municipalidad Distrital de Llalli, provincia de Melgar, región Puno, se 

observa que el proceso de implementación del gobierno digital enfrenta diversas 

limitaciones asociadas a las características propias del contexto rural. Aunque la 

municipalidad dispone de mecanismos digitales básicos para la difusión de 

información y la atención de determinados servicios, persisten dificultades 

relacionadas con el acceso de la población a los medios digitales, la 

disponibilidad de infraestructura tecnológica, la capacitación del personal 

responsable de la gestión de estos servicios y el nivel de alfabetización digital de 

los usuarios. Asimismo, se evidencia una limitada utilización de los canales 

digitales por parte de la ciudadanía, lo que restringe el alcance de las iniciativas 

de modernización implementadas por la entidad. 

De igual manera, se observa que no existen suficientes mecanismos de 

seguimiento y evaluación que permitan conocer de manera sistemática la 

percepción de los ciudadanos respecto al funcionamiento de los servicios 

digitales municipales. Esta situación dificulta identificar si las acciones orientadas 

al fortalecimiento del gobierno digital están contribuyendo efectivamente a 

mejorar la eficiencia administrativa, la transparencia institucional, el acceso a la 

información y la calidad de los servicios públicos. Como consecuencia, puede 

generarse una brecha entre los objetivos de modernización planteados por la 

municipalidad y las expectativas reales de la población usuaria. 

Wang y Wan (2024) sostienen que cuando los servicios digitales no 

responden adecuadamente a las necesidades y expectativas de los ciudadanos, 

disminuye la percepción de calidad del servicio, se debilita la confianza 
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institucional y se reduce la disposición de los usuarios para interactuar con las 

entidades públicas mediante medios digitales. En consecuencia, resulta 

necesario analizar cómo el gobierno digital se relaciona con la satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Llalli, considerando las 

particularidades de su contexto social y territorial. 

Por ello, la presente investigación busca determinar la relación entre el 

gobierno digital y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad Distrital de Llalli 

– Melgar durante el año 2025, con la finalidad de generar evidencia empírica que 

contribuya al fortalecimiento de las estrategias de transformación digital y a la 

mejora de los servicios públicos ofrecidos por el gobierno local. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema principal 

¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la percepción de la eficiencia 

administrativa en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025? 

¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la percepción de la 

transparencia y el acceso a la información en la Municipalidad Distrital de 

Llalli – Melgar, 2025? 

¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la percepción de la calidad 

de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025? 
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1.3. Justificación 

Justificación teórica 

El estudio ayuda a consolidar la literatura académica al combinar perspectivas 

actuales del gobierno digital con el análisis de la satisfacción ciudadana como 

una estructura con muchas dimensiones, incluyendo la eficiencia administrativa, 

la transparencia y la calidad del servicio público. También, ayuda a que se 

entienda mejor el impacto del gobierno digital en zonas rurales, que no han sido 

tan estudiadas, y ofrece datos importantes para futuros estudios en 

municipalidades distritales parecidas. 

Justificación práctica 

Los resultados de esta investigación ayudarán a la Municipalidad Distrital de Llalli 

a identificar qué funciona bien y qué no en sus proyectos de gobierno digital, y 

cómo esto influye en la satisfacción de los ciudadanos. La información obtenida 

servirá para tomar decisiones que mejoren la eficiencia administrativa, refuercen 

la transparencia y mejoren la calidad de los servicios públicos digitales, 

colaborando en el desarrollo de tácticas que respondan mejor a las necesidades 

y expectativas de la gente. 

Justificación metodológica 

Este estudio emplea un esquema no experimental, correlacional y transversal. 

Se aplican herramientas cuantitativas para evaluar la relación entre el gobierno 

digital y la satisfacción de los ciudadanos. El uso de encuestas tipo Likert y su 

análisis estadístico permiten un proceso ordenado y repetible, haciendo posible 

la aplicación de este modelo en otros estudios similares, ya sea en municipios 

rurales o urbanos. 
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Justificación social 

Este estudio es relevante porque busca mejorar la relación entre la alcaldía y los 

ciudadanos por medio de instrumentos digitales. Fortalecer el gobierno digital en 

la Municipalidad Distrital de Llalli puede llevar a más transparencia, acceso a la 

información y mejor calidad del servicio público, lo que aumentaría la satisfacción 

y la confianza de los ciudadanos. Así, esta investigación contribuye 

indirectamente a mejorar la gobernanza local y el desarrollo social del distrito, 

impulsando una gestión pública más eficiente, inclusiva y centrada en el 

ciudadano. 

1.4. Objetivos de la investigación 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana 

en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025. 

1.4.2. Objetivos específicos 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la percepción de la 

eficiencia administrativa en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025. 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la percepción de la 

transparencia y el acceso a la información en la Municipalidad Distrital de 

Llalli – Melgar, 2025. 

Determinar la relación entre el gobierno digital y la percepción de la calidad 

de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025. 
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1.5. Importancia 

Ayuda a fortalecer el gobierno digital en la administración pública local, 

sobre todo en municipios distritales de áreas rurales. El estudio ayuda a entender 

cómo el uso de herramientas y procesos digitales afecta la satisfacción de los 

ciudadanos, considerando aspectos como la eficiencia administrativa, la 

transparencia y la calidad de los servicios públicos, que son claves para una 

buena gestión municipal. 

Esta investigación también es relevante porque genera información útil para 

crear políticas y estrategias que mejoren el gobierno digital en el municipio 

distrital de Llalli, lo que contribuye a una gestión más eficiente, transparente y 

accesible. Los resultados pueden guiar a las autoridades municipales a tomar 

decisiones informadas para mejorar los servicios públicos digitales. 

1.6. Limitaciones 

Esta investigación tiene ciertas limitaciones debido a su alcance y diseño. 

Primero, el estudio se centra en el municipio distrital de Llalli, lo que impide que 

los resultados se apliquen a otros municipios o instituciones. Sin embargo, los 

resultados ayudan a comprender la situación específica de la administración 

pública digital en un entorno rural. 

También, la investigación se llevó a cabo con un diseño no experimental y 

transversal, por lo que los resultados muestran las opiniones de los ciudadanos 

en un momento específico en 2025, sin tomar en cuenta posibles cambios a lo 

largo del tiempo. El estudio se basa en información de encuestas, lo que implica 

cierta subjetividad relacionada con cómo los ciudadanos ven el gobierno digital 

y su satisfacción. 
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1.7. Hipótesis de la investigación 

1.7.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre el gobierno digital y la satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025. 

1.7.2. Hipótesis específicas 

Existe relación significativa entre el gobierno digital y la percepción de la 

eficiencia administrativa en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025. 

Existe relación significativa entre el gobierno digital y la percepción de la 

transparencia y el acceso a la información en la Municipalidad Distrital de 

Llalli – Melgar, 2025. 

Existe relación significativa entre el gobierno digital y la percepción de la 

calidad de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 
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1.8. Operacionalización de variables  

Tabla 1 

Tabla de operacionalización de variables 

Variables 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensione

s 
Indicadores 

Escala de 

medición 

Gobierno 

digital 

(Variable 

independient

e) 

El gobierno 

digital es el 

uso 

estratégico 

de las 

tecnologías 

digitales por 

parte de las 

entidades 

públicas 

para 

mejorar la 

gestión, la 

transparenc

ia y la 

prestación 

de servicios 

a los 

ciudadanos 

(OCDE, 

2020). 

Se medirá 

mediante la 

percepción 

de los 

ciudadanos 

sobre el nivel 

de 

implementaci

ón del 

gobierno 

digital en la 

Municipalidad 

Distrital de 

Llalli, 

considerando 

la eficiencia 

administrativa

, la 

transparencia 

y acceso a la 

información, y 

la calidad de 

los servicios 

digitales. 

Eficiencia 

administrati

va 

Rapidez de 

atención; 

simplificación 

de trámites; 

reducción de 

tiempos de 

espera; 

optimización 

de procesos 

administrativo

s 

Ordinal 

(Escala 

Likert: 

Nunca, 

Casi 

nunca, A 

veces, 

Casi 

siempre, 

Siempre) 

Transparenc

ia y acceso 

a la 

información 

Disponibilida

d de 

información 

pública; 

facilidad de 

acceso a 

información 

municipal; 

claridad de la 

información 

publicada; 

acceso a 

rendición de 

cuentas. 

Ordinal 

(Escala 

Likert) 

Calidad de 

los servicios 

digitales 

Facilidad de 

uso de 

plataformas 

digitales; 

accesibilidad 

de servicios; 

disponibilidad 

de servicios 

en línea; 

utilidad de los 

servicios 

digitales. 

Ordinal 

(Escala 

Likert) 

Satisfacción 

ciudadana 

La 

satisfacción 

ciudadana 

Se medirá 

mediante la 

percepción 

Percepción 

de la 

eficiencia 

Satisfacción 

con la 

rapidez de 

Ordinal 

(Escala 

Likert: Muy 
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(Variable 

dependiente) 

es el grado 

de 

conformida

d de los 

ciudadanos 

respecto a 

los 

servicios 

recibidos de 

una entidad 

pública, en 

función de 

sus 

expectativa

s y 

experiencia

s percibidas 

(Wang y 

Liu, 2024). 

de los 

ciudadanos 

respecto a su 

satisfacción 

con los 

servicios 

brindados por 

la 

Municipalidad 

Distrital de 

Llalli en 

relación con 

la eficiencia 

administrativa

, la 

transparencia 

y la calidad 

del servicio 

público. 

administrati

va 

atención; 

satisfacción 

con los 

procedimient

os 

administrativo

s; 

satisfacción 

con la 

resolución de 

trámites; 

satisfacción 

con la gestión 

municipal. 

insatisfech

o, 

Insatisfech

o, Neutral, 

Satisfecho, 

Muy 

satisfecho) 

Percepción 

de la 

transparenci

a y acceso a 

la 

información 

Satisfacción 

con la 

información 

brindada; 

confianza en 

la 

transparencia 

municipal; 

facilidad para 

obtener 

información; 

percepción 

de rendición 

de cuentas. 

Ordinal 

(Escala 

Likert) 

Percepción 

de la calidad 

del servicio 

público 

Satisfacción 

general con 

los servicios; 

cumplimiento 

de 

expectativas; 

calidad de 

atención 

recibida; 

utilidad de los 

servicios 

municipales. 

Ordinal 

(Escala 

Likert) 

Nota. Elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

 FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

2.1. Antecedentes 

Franciskovic et al. (2020) llevaron a cabo un estudio llamado “Las TIC, una 

oportunidad de participación ciudadana en los gobiernos subnacionales”. Usaron 

un método cualitativo exploratorio. Para ello, hicieron entrevistas 

semiestructuradas con preguntas abiertas a representantes de gobiernos locales 

metropolitanos, así como a instituciones públicas y privadas que trabajan con 

gestión digital. Entrevistaron a funcionarios de gobiernos locales de Lima 

Metropolitana, seleccionando a 15 representantes de forma intencional. Los 

hallazgos indicaron que, si bien el 85 % de las municipalidades tiene portales 

web y servicios digitales, solo el 37 % de los ciudadanos los usa para participar 

en asuntos públicos. Esto enseña que hay una gran diferencia entre lo que se 

ofrece en tecnología y lo que la gente realmente usa. Los autores llegaron a la 

conclusión de que un gobierno digital exitoso no solo necesita buena tecnología, 

sino que también las instituciones deben ser capaces de generar confianza, ser 

accesibles y enseñar a la gente a usar la tecnología. Este estudio es importante 

para esta investigación porque muestra cómo el gobierno digital afecta 

directamente la satisfacción y participación de la gente, especialmente en 
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lugares donde no todos están familiarizados con la tecnología, como en el 

Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Medina et al. (2020) desarrollaron una investigación titulada “Habilidades 

computacionales del ciudadano en el uso del gobierno electrónico: enfoque en 

satisfacción y confianza”, cuyo propósito fue analizar la influencia de las 

competencias informáticas de los ciudadanos que utilizan el portal web sobre sus 

niveles de satisfacción y confianza. Bajo un enfoque cuantitativo, con un diseño 

no experimental de tipo correlacional. Se usó una encuesta con un cuestionario 

estructurado de escala Likert. Los usuarios del sitio web del gobierno de 

Tamaulipas formaron la población, y la muestra, seleccionada al azar, incluyó 

488 participantes. Los resultados, obtenidos mediante análisis estadístico con 

SmartPLS, indicaron que las habilidades computacionales tienen un efecto 

positivo en la satisfacción ciudadana (β = 0.62; p &lt; 0.01) y en la confianza 

institucional (β = 0.58; p &lt; 0.01), explicando un 47 % de la variación total en la 

percepción ciudadana. Los autores concluyeron que mejorar las competencias 

digitales de los ciudadanos es clave para que el gobierno electrónico tenga éxito 

y para construir relaciones de confianza entre el Estado y la población. Este 

estudio es relevante para esta tesis porque muestra cómo la capacidad 

tecnológica de los ciudadanos influye en su satisfacción con los servicios 

digitales del gobierno, lo cual es importante para entender cómo se percibe la 

eficiencia y la calidad en el Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Aguilar (2024) llevó a cabo un estudio llamado “La gestión tecnológica del 

trámite documentario y la satisfacción del usuario en el gobierno local”. El 

propósito del estudio era ver cómo la gestión tecnológica del procesamiento de 

documentos se relaciona con la satisfacción. Se hizo un análisis transversal y 
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correlacional, para la comprobación de la fiabilidad del instrumento se aplicó el 

coeficiente Alfa de Cronbach, alcanzándose un valor de 0.91, lo que evidencia 

un nivel elevado de consistencia interna. La población estuvo conformada por 

usuarios que efectuaron trámites documentarios en un gobierno local, mientras 

que la muestra fue determinada mediante un muestreo no probabilístico. 

Revelaron la existencia de una relación entre la gestión tecnológica y la 

satisfacción del usuario; asimismo, el coeficiente de correlación obtuvo un valor 

de 0.599 (p < 0.05), lo que refleja una asociación positiva de magnitud moderada. 

El autor llegó a la conclusión de que el uso adecuado de herramientas 

tecnológicas en la gestión de trámites aumenta la satisfacción de los usuarios y 

mejora la eficiencia administrativa. Este estudio es relevante para esta tesis, ya 

que confirma que el uso de tecnología en los gobiernos locales tiene un impacto 

en la satisfacción ciudadana, fortaleciendo así el sustento empírico del estudio 

propuesto en el Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Salazar (2022) llevó a cabo un estudio llamado “Gobierno digital y 

participación ciudadana: percepción de funcionarios públicos sobre el rol de la 

municipalidad peruana”. Consistió en analizar la percepción de los funcionarios 

públicos respecto al rol desempeñado, en cuanto al gobierno digital y cómo esto 

influye en la participación ciudadana en 2020. El estudio usó un enfoque 

cuantitativo, con una investigación básica y un diseño no experimental y 

transversal. Se hicieron encuestas por cuotas, con tres cuestionarios ya 

probados para medir el gobierno digital y la participación ciudadana. La población 

de estudio fueron los funcionarios del municipio, y la muestra fue de 53 directivos 

de diferentes áreas administrativas, elegidos de forma no aleatoria. Los 

resultados apoyaron la hipótesis, mostrando un valor p de 0.000 (<; 0.05) y un 
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índice de Nagelkerke del 57.5 %, lo que indica una relación positiva entre las 

variables. El autor concluyó que el gobierno digital se relaciona de manera 

importante con la participación ciudadana, y que usar tecnologías de información 

mejora la interacción entre el Estado y los ciudadanos. Muestra que el uso del 

gobierno digital en los gobiernos locales peruanos tiene un impacto en cómo los 

ciudadanos ven y se sienten con respecto a su gobierno, algo clave para analizar 

el Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Alegre y Padilla (2023) realizaron el estudio “Gobierno digital, 

modernización del Estado y servicio al ciudadano: consideraciones en una 

estrategia de gobierno digital en Perú”. La metodología fue cualitativa, con un 

diseño exploratorio y alcance descriptivo. Se basó en la revisión de documentos 

como técnica principal, usando una matriz de análisis de contenido para 

identificar la relación entre variables que influyen en la modernización del Estado. 

La población consistió en documentos institucionales, normativas, planes de 

gobierno y reportes de gestión. La muestra se limitó a 25 informes técnicos y de 

políticas públicas del Gobierno Regional. Los resultados mostraron que el 62 % 

de los documentos analizados reconocen la interoperabilidad, la capacitación 

digital del personal y la accesibilidad tecnológica como factores clave para el 

gobierno digital. Sin embargo, un 38 % mostró fallas en la planificación 

estratégica y la gestión del cambio institucional. Los autores concluyen que la 

sostenibilidad del gobierno digital depende de que haya una buena conexión 

entre la infraestructura tecnológica, el liderazgo político y la cultura 

organizacional. Este estudio es importante para esta tesis porque muestra que 

el nivel de digitalización y madurez institucional influye en cómo los ciudadanos 
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ven la eficiencia, transparencia y satisfacción. Estos son elementos importantes 

para analizar el Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Navarro et al. (2022) llevaron a cabo un estudio nombrado “Gobierno digital 

y modernización en entidades públicas peruanas: revisión sistemática de 

literatura”. El propósito era revisar las variables e indicadores usados en textos 

científicos de 2018 - 2022. Se usó un método cualitativo con un diseño de 

revisión sistemática. Se analizó la documentación y se usó una matriz 

bibliométrica para encontrar relaciones entre las categorías teóricas. La 

población fueron artículos científicos en bases de datos internacionales, y la 

muestra final fue de 42 investigaciones escogidas por su relevancia, actualidad 

y validez metodológica. Los resultados indican que el 71 % de los estudios 

revisados muestran una relación positiva entre el gobierno digital y la 

modernización administrativa. El 29 % restante indica problemas relacionados 

con la formación del personal y la oposición al cambio en las instituciones. Los 

autores concluyeron que el gobierno digital es clave para modernizar el Estado, 

ya que mejora la eficiencia, transparencia y acceso a los servicios públicos. Esto 

es importante para esta investigación, ya que apoya teóricamente la idea de que 

el gobierno digital se relaciona de manera directa con la satisfacción de los 

ciudadanos, sobre todo en gobiernos locales peruanos que están empezando su 

transformación tecnológica, como el de Llalli – Melgar. 

Tamayo (2024) realizó un estudio sobre “el gobierno electrónico y su 

influencia en el fortalecimiento de la gestión pública en la municipalidad de la 

provincia de San Román–Puno 2022”. Bajo un enfoque cuantitativo, con un 

diseño no experimental. Se efectuaron entrevistas y encuestas, usando un 

cuestionario estructurado, validado por expertos. La población estudiada 
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consistió en 494 empleados públicos, extrayendo una muestra probabilística de 

141 participantes que representó los distintos niveles administrativos. Los 

resultados revelaron evidencia estadística con un nivel de confianza del 95 % y 

un margen de error del 0.5 %, afirmando una influencia positiva y directa del 

gobierno electrónico en la gestión pública, según los indicadores definidos. En 

las conclusiones, el autor indica que la implementación del gobierno electrónico 

mejora los procesos administrativos, la productividad institucional y la relación 

entre los servidores públicos y la comunidad. Este trabajo previo está relacionado 

con esta tesis, ya que apoya la idea de que la digitalización de los servicios y la 

modernización tecnológica en los gobiernos locales, como el de Llalli–Melgar, 

tienen un impacto directo en la satisfacción ciudadana y en la eficiencia de la 

gestión municipal. 

Bravo (2023) desarrolló una tesis orientada a analizar “la relación entre la 

transformación digital y la gestión administrativa de los servidores públicos del 

Gobierno Regional de Puno 2023”. La investigación tuvo como finalidad 

establecer la existencia de un vínculo entre la transformación digital y la gestión 

administrativa del personal público en el contexto posterior a la pandemia. 

Conformada por 280 trabajadores, con una muestra de 162 participantes. Se usó 

una encuesta con un cuestionario Likert, cuya fiabilidad (α = 0.732) sugiere una 

buena consistencia interna. Presentando una correlación positiva fuerte (Rho de 

Spearman = 0.781) entre la transformación digital y la gestión administrativa. 

Correlaciones específicas entre adaptación al cambio (0.445), procesos y 

estructura (0.813), y uso de tecnología (0.560) también fueron estadísticamente 

positivas. El autor concluyó que la transformación digital tiene un efecto directo 

en la eficiencia, coordinación y desempeño de los empleados públicos, 
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mejorando así el servicio administrativo. Este estudio previo es relevante porque 

muestra que la implementación del gobierno digital tiene un impacto positivo en 

la gestión pública y en la satisfacción ciudadana, un contexto similar al del 

Gobierno Local de Llalli – Melgar. 

Paricahua (2023) desarrolló la tesis titulada “Gobierno electrónico y gestión 

administrativa en la Municipalidad Provincial de Puno–2023”. La investigación se 

llevó a cabo bajo un enfoque cuantitativo. Conformada por 138,912 habitantes 

del área urbana de Puno que realizan trámites administrativos, con un muestreo 

aleatorio simple e incluyó a 266 usuarios. Para recolectar datos, se aplicó una 

encuesta por medio de un cuestionario estructurado y validado estadísticamente. 

Los resultados mostraron relaciones positivas entre las fases del gobierno 

electrónico (presencia, interacción, transacción y transformación) y la gestión 

administrativa, con niveles de correlación entre 0.45 y 0.78 (p &lt; 0.05). En sus 

conclusiones, el autor afirmó que mejorar los procesos digitales en los gobiernos 

locales mejora la eficiencia administrativa y la opinión de los ciudadanos sobre 

la calidad del servicio público. Este antecedente tiene relación directa con esta 

investigación, pues muestra de manera empírica cómo la aplicación del gobierno 

digital en los municipios peruanos afecta la eficiencia y la satisfacción de los 

ciudadanos, que es un punto clave en el estudio sobre el Gobierno Local de Llalli 

– Melgar. 

2.2. Marco epistemológico 

Esta investigación se ubica en la administración pública y la gobernanza 

digital, donde se crean conocimientos científicos desde el análisis de temas 

sociales complejos relacionados con la gestión estatal y la relación entre 

instituciones públicas y ciudadanos. “El estudio usa un enfoque cuantitativo con 
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un diseño no experimental, correlacional y transversal, para explicar la relación 

entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad Distrital 

de Llalli – Melgar”. 

Desde esta perspectiva, los fenómenos sociales, como la percepción 

ciudadana sobre la eficiencia administrativa, la transparencia o la calidad del 

servicio público, se miden con instrumentos estructurados y se analizan para 

encontrar relaciones entre variables, sin buscar verdades absolutas. En 

administración pública, este enfoque es útil porque permite analizar el del 

impacto de las políticas y procesos institucionales basándose en la experiencia 

de los ciudadanos, como dice Wessels (2021), quien afirma que el conocimiento 

en este campo debe considerar la complejidad y el contexto de la realidad 

pública. 

El enfoque postpositivista se apoya en el realismo crítico, que dice que los 

fenómenos observables son resultado de mecanismos subyacentes no siempre 

visibles. Así, la relación entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana no 

se explica solo por la tecnología, sino también por factores estructurales, 

organizacionales y socioculturales que influyen en su funcionamiento y 

percepción. Wheaton y Kreps (2023) señalan que la transformación digital en el 

sector público debe analizarse considerando tanto sus resultados visibles como 

sus consecuencias no intencionadas, sobre todo en lugares con brechas 

digitales y limitaciones institucionales, como muchas municipalidades rurales. 

En este sentido, la investigación reconoce que la satisfacción ciudadana es 

una idea construida socialmente, basada en las percepciones, expectativas y 

experiencias de los ciudadanos al interactuar con la administración pública. 

Aunque estas percepciones son subjetivas, se pueden analizar con métodos 
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cuantitativos para identificar patrones, asociaciones y tendencias generales. 

Fernandes et al. (2022) resaltan que la investigación en administración pública 

necesita una clara conciencia para asegurar que los métodos sean coherentes 

con el tema estudiado, evitando simplificaciones y fortaleciendo la validez del 

conocimiento. 

Por otro lado, la investigación asume una visión del conocimiento orientada 

a la práctica, entendida como la conexión entre teoría y práctica en la gestión 

pública. Osborne et al. (2023) afirman que la administración pública actual debe 

verse como un ecosistema de práctica, donde el conocimiento académico es útil 

si ayuda a mejorar la toma de decisiones y la gestión institucional. Bajo esta idea, 

el estudio no solo establece relaciones estadísticas, sino que busca generar 

evidencia útil para fortalecer el gobierno digital y mejorar la satisfacción 

ciudadana en el municipio. Hendren et al. (2023) indican que la calidad del 

conocimiento en administración pública depende de la claridad con la que se 

explican las decisiones y de la cautela al interpretar los resultados, sobre todo 

en estudios transversales. Por lo tanto, el estudio reconoce sus limitaciones y 

asume una interpretación cuidadosa de los resultados, contribuyendo al 

conocimiento sobre gobierno digital y satisfacción ciudadana en gobiernos 

locales. 

2.3. Estado del arte 

Desde 2020, los estudios sobre gobierno digital y satisfacción ciudadana 

han crecido mucho. Al principio se centraban en la tecnología adoptada, pero 

ahora son más complejos y consideran la calidad del servicio, la experiencia del 

usuario, la claridad del gobierno y la confianza de la gente. Hoy en día, la 
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satisfacción ciudadana es una forma importante de ver si el gobierno digital está 

funcionando bien, sobre todo a nivel local. 

Un estudio de Pham et al. (2023) en un país en vías de desarrollo muestra 

que si la gente cree que el servicio digital es bueno (fácil de usar, fiable, seguro 

y rápido), estará más contenta y seguirá usando los servicios del gobierno digital. 

Esto es importante para los municipios pequeños, donde la tecnología es limitada 

y la gente no tiene mucha experiencia con lo digital. 

Wang y Ma (2022) también analizaron cómo la transformación digital 

cambia la forma en que la gente evalúa los servicios públicos. Usar plataformas 

digitales no es neutral: puede mejorar la opinión sobre el servicio si todo funciona 

bien, pero también puede causar problemas si hay fallos técnicos o dificultades 

para acceder. Esto demuestra que no basta con tener gobierno digital, sino que 

hay que ver cómo afecta a la gente. 

Por otro lado, Prokop y Tepe (2022) examinaron cómo las interfaces 

digitales afectan a la satisfacción de la gente con los servicios públicos básicos. 

Señalaron que cambiar la atención presencial por canales digitales puede 

cambiar mucho la opinión sobre el servicio. Su investigación indica que, si la 

gente tiene problemas para usar la tecnología digital, la digitalización puede 

aumentar la frustración y reducir la satisfacción, incluso si los procesos son más 

rápidos. Esto es importante para analizar el gobierno digital en zonas rurales, 

como el municipio de Llalli. 

Tejedo-Romero et al. (2022) analizaron cómo funciona el gobierno digital 

en los municipios y concluyeron que tener información disponible, facilitar el 

acceso y tener canales digitales para interactuar ayuda a que la gente participe 
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y confíe más en el gobierno. Esto está relacionado con la satisfacción ciudadana, 

ya que permite a la gente entender y evaluar mejor cómo se gestiona el gobierno. 

Desde un punto de vista crítico, algunos estudios advierten de los riesgos 

de digitalizar sin tener en cuenta el contexto social. Wheaton y Kreps (2023) 

señalan que la transformación digital puede ser negativa si se hace de forma 

superficial o sin pensar, causando exclusión digital, pérdida de confianza y una 

mala opinión de los servicios públicos. Esto es importante para analizar el 

gobierno digital en municipios pequeños con problemas de tecnología, donde la 

digitalización no siempre se traduce en mayor satisfacción ciudadana. 

2.4. Bases teóricas 

2.4.1. Definición de gobierno digital 

Meijer y Bekkers (2022) ven como un modelo de administración pública que 

usa de forma estratégica las tecnologías digitales para cambiar las estructuras, 

los procesos y las relaciones del gobierno, con el fin de mejorar el desempeño 

institucional y los resultados para los ciudadanos. Los autores señalan que el 

gobierno digital no es solo una actualización tecnológica, sino una 

reorganización profunda de la manera en que el Estado piensa, diseña y 

proporciona servicios públicos, incorporando principios de eficiencia, 

transparencia, participación y enfoque en el ciudadano como valores centrales 

de la administración pública actual. 

Lindgren y Jansson (2023) añaden a esta idea es el conjunto de iniciativas 

gubernamentales que usan tecnologías digitales para hacer más fácil y mejor la 

interacción entre el Estado y los ciudadanos, ofreciendo servicios más 

accesibles, eficientes y transparentes. Los autores resaltan que el gobierno 

digital implica digitalizar los trámites administrativos, poner en marcha 
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plataformas electrónicas de servicios públicos y crear capacidades 

institucionales para manejar la información de forma estratégica. 

Por su parte, el Departamento de Asuntos Económicos y Sociales de las 

Naciones Unidas (2024) explica en su informe como un proceso continuo de 

cambio que permite a los gobiernos ofrecer servicios públicos integrados, 

eficientes y centrados en el ciudadano, usando tecnologías digitales recientes. 

Esta conceptualización institucional resalta la relevancia de la sostenibilidad, la 

inclusión digital y la innovación tecnológica como componentes fundamentales 

del gobierno digital. Asimismo, se reconoce que su adecuada implementación no 

depende únicamente de una infraestructura tecnológica apropiada, sino también 

de la existencia de marcos normativos que la respalden y faciliten, personal 

capacitado y formas de administración que fomenten la colaboración entre 

sectores y la participación de los ciudadanos en la creación de políticas públicas. 

Pico-Caballero y Linzán-Saltos (2023) plantean este concepto con el 

objetivo de fortalecer la vinculación entre las entidades. Dicho enfoque 

trasciende la mera digitalización de procedimientos, al impulsar una 

transformación institucional orientada a la eficiencia, la transparencia y la mejora 

en la calidad de los servicios públicos. Además, estos autores destacan que el 

éxito del gobierno digital se mide no solo por la tecnología que usa, sino por su 

capacidad para satisfacer a los usuarios, sobre todo en los gobiernos locales. 

Sin embargo, señalan que su aplicación requiere voluntad política, inversión en 

infraestructura y formación del personal. 

Gómez Del Águila y Ancóbar Berrospi (2024) ven como un modelo de 

gestión que une la innovación tecnológica con la mejora continua, buscando 

satisfacer las expectativas de los ciudadanos. Estos autores resaltan que su 
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importancia está en su capacidad para cambiar la relación entre el Estado y los 

ciudadanos, haciendo que la administración sea más proactiva, transparente y 

eficaz. Por otro lado, señalan que, en municipios como el distrito de Castillo 

Grande, la digitalización puede reducir problemas históricos en la planificación, 

organización y control de los servicios. Además, subrayan que la satisfacción del 

usuario no depende solo de que existan plataformas digitales, sino de que sean 

funcionales, accesibles y adecuadas. No obstante, reconocen que existen 

problemas importantes como la falta de conexión a Internet o la baja 

alfabetización digital que dificultan su total desarrollo. Por lo tanto, el gobierno 

digital debe aplicarse con un enfoque inclusivo, participativo y adaptado a las 

realidades locales para que realmente transforme la situación. 

Espirilla et al. (2024) entienden como una forma práctica de gobierno 

abierto, en la que la tecnología sirve para reforzar la participación de los 

ciudadanos, la transparencia y la rendición de cuentas. El uso estratégico de 

herramientas digitales permite que los ciudadanos no solo reciban información. 

Además, estos autores resaltan que, en la administración local, el gobierno digital 

fomenta la responsabilidad compartida y la confianza en las instituciones, sobre 

todo cuando se conecta con formas de debate democrático. Sin embargo, 

advierten que su éxito depende de que existan ciertas condiciones: normas 

sólidas, una cultura de apertura en las instituciones y la capacidad de los 

ciudadanos para usar las plataformas. También consideran que la calidad de la 

participación digital no se mide por el número de usuarios, sino por la influencia 

real que tienen en las decisiones públicas. 
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2.4.1.1. Dimensiones de gobierno digital 

Eficiencia administrativa 

Lindgren y Jansson (2023) señalan que, en el gobierno digital, la eficiencia 

administrativa implica simplificar los procesos burocráticos automatizando tareas 

repetitivas, eliminando pasos innecesarios e integrando sistemas de información 

que faciliten el intercambio de datos entre las distintas partes del gobierno. 

Según los autores, la transformación digital de los procesos administrativos no 

solo acelera la respuesta institucional, sino que también mejora la exactitud en 

los servicios, reduce los gastos de funcionamiento y permite que el personal se 

dedique a tareas que aporten más valor, como el análisis, el juicio y el trato 

directo con los ciudadanos. 

Meijer y Bekkers (2022) añaden que requiere una revisión completa de los 

procesos organizacionales, que vaya más allá de la simple automatización de 

los procedimientos existentes y que realmente cambie la forma en que el Estado 

lleva a cabo sus funciones. Para los autores, la eficiencia administrativa se logra 

cuando las instituciones públicas integran las tecnologías digitales con nuevos 

modelos de gestión enfocados en los resultados, estableciendo indicadores de 

desempeño claros, implementando sistemas de seguimiento en tiempo real y 

desarrollando capacidades para analizar la información y tomar decisiones 

basadas en datos. Esta transformación necesita cambios culturales profundos 

en las organizaciones públicas, superando la resistencia, fomentando la 

innovación y desarrollando habilidades digitales en el personal. 

El Departamento de Asuntos Económicos y Sociales de las Naciones 

Unidas (2024) afirma que la eficiencia administrativa es un pilar para evaluar qué 

tan avanzado está un gobierno en términos digitales. Esto se mide con 
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indicadores como el tiempo promedio para resolver trámites, el porcentaje de 

servicios disponibles en línea, el nivel de automatización de los procesos internos 

y la capacidad de los sistemas gubernamentales para trabajar juntos. El 

organismo internacional subraya que la eficiencia administrativa no solo debe 

medirse con parámetros cuantitativos de velocidad o número de transacciones. 

Espirilla et al. (2024) entienden el gobierno digital como una forma de poner 

en práctica el gobierno abierto, donde la tecnología es un medio para fortalecer 

la participación ciudadana, la transparencia y la rendición de cuentas. Desde su 

punto de vista, el uso estratégico de las herramientas digitales permite que los 

ciudadanos no solo reciban información, sino que también participen en la 

creación. Además, resaltan que, en los gobiernos locales, el gobierno digital 

fomenta la responsabilidad compartida y la confianza en las instituciones, sobre 

todo cuando se combina con mecanismos de debate democrático. Sin embargo, 

advierten que para que tenga éxito, se necesitan ciertas condiciones: leyes 

sólidas, una cultura de apertura en las instituciones y la capacidad de los 

ciudadanos para usar las plataformas. También señalan que la calidad de la 

participación digital no se mide por la cantidad de usuarios, sino por la influencia 

real que tienen en las decisiones del gobierno. 

Macías et al. (2023) abordan la eficiencia administrativa desde el punto de 

vista del teletrabajo como parte del gobierno digital, argumentando que la 

flexibilidad laboral que dan las TIC aumenta la productividad del personal público. 

Estos autores indican que, el trabajo a distancia ha ayudado a usar mejor el 

tiempo, bajar los costos de funcionamiento y mantener los servicios, incluso en 

situaciones de crisis. Asimismo, resaltan que la eficiencia no se limita a la entrega 

de tareas, sino que también incluye el bienestar del empleado público. No 
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obstante, subrayan que el teletrabajo necesita una buena infraestructura, normas 

claras y una supervisión basada en los resultados, no en la presencia física. 

Igualmente, consideran que la eficiencia administrativa digital debe medirse con 

indicadores completos que combinen la productividad, la satisfacción laboral y el 

cumplimiento de los objetivos de la institución. 

Transparencia y acceso a la información 

Lindgren y Jansson (2023) definen como la entrega anticipada de 

información gubernamental en formatos digitales que sean fáciles de encontrar, 

entender y usar. Esto permite a los ciudadanos observar el trabajo de las 

instituciones, participar con conocimiento en las decisiones y pedir cuentas a sus 

representantes. Los autores indican que las herramientas digitales brindan 

buenas opciones para que todos tengan acceso a la información pública. Esto 

hace posible publicar datos en tiempo real sobre presupuestos, contratos, 

gestión y decisiones administrativas, lo que ayuda a controlar a las instituciones 

públicas y fomenta una cultura de responsabilidad. 

Meijer y Bekkers (2022) estudian este tema a fondo, aclarando que la 

transparencia digital no solo se trata de publicar información en los sitios web del 

gobierno, sino de crear sistemas de datos abiertos que ayuden a entender, 

estudiar y usar la información pública. Esto incluye a ciudadanos, organizaciones 

civiles, medios de comunicación, investigadores y emprendedores. Los autores 

opinan que la transparencia real del gobierno ocurre cuando la información 

publicada es actual, completa, exacta, se puede usar con otros sistemas y se 

muestra de forma sencilla para el usuario. De esta forma, se permite no solo ver 

la información, sino también procesarla activamente para aprender, evaluar las 

políticas y proponer mejoras en la gestión del gobierno. 
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El United Nations Department of Economic and Social Affairs (2024) 

reconoce que son muy importantes para generar confianza entre los ciudadanos 

y sus gobiernos en la era digital. Este organismo dice que los gobiernos digitales 

avanzados usan portales de transparencia que juntan información de muchas 

fuentes institucionales, ofrecen herramientas para ver los datos de forma 

sencilla, crean canales digitales para solicitar información pública y protegen a 

los ciudadanos que denuncian problemas. La publicación explica que la 

transparencia digital debe ir de la mano de la protección de datos personales y 

la seguridad de la información confidencial. Por lo tanto, es preciso tener normas 

claras que definan qué información debe ser pública, en qué formatos y cómo se 

puede usar. 

Molero Castro (2025) cree que la transparencia y el acceso a la información 

son muy importantes en el gobierno digital, pues aseguran que se rindan cuentas 

y fortalecen la confianza de los ciudadanos. Este autor afirma que, en los 

municipios, publicar datos sobre presupuestos, contratos, proyectos y decisiones 

no solo es una obligación legal, sino que permite a los ciudadanos tener control 

sobre lo que hace el gobierno. También resalta que la transparencia digital debe 

ofrecer formatos fáciles de entender, actualizados y accesibles, sobre todo 

donde hay problemas de alfabetización. Sin embargo, reconoce que solo tener 

información no asegura que se use bien; se necesitan formas de comunicar y 

educar a la gente para que la aproveche. Por otro lado, relaciona directamente 

la idea de transparencia con la satisfacción de los empleados municipales, ya 

que los ambientes abiertos motivan la ética y reducen la corrupción. 

Ledezma Rosas y Moya Guevara (2025) consideran que sirven para 

equilibrar el poder entre las autoridades y los ciudadanos, promoviendo una 
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administración más justa y participativa. Estos autores dicen que, en la era 

digital, la transparencia activa (es decir, publicar datos abiertos de forma 

constante y a tiempo) permite a los usuarios ver cómo se gestiona el gobierno y 

participar con conocimiento. Además, indican que, en los municipios, la 

existencia de portales de transparencia ha aumentado las exigencias de los 

ciudadanos y ha presionado para mejorar los servicios. No obstante, advierten 

que estos mecanismos solo funcionan si son fáciles de usar, se actualizan 

constantemente y se adaptan a las necesidades reales de la gente. Del mismo 

modo, resaltan que la transparencia digital debe tener canales de diálogo para 

que no sea solo información que va en una dirección. 

Calidad de los servicios digitales 

Es clave para el éxito del gobierno digital, refleja la capacidad de las 

instituciones para responder a las necesidades de los ciudadanos a través de la 

tecnología. Lindgren y Jansson (2023) definen como su ajuste a los estándares 

de función, uso fácil, fiabilidad, seguridad y acceso, permitiendo a los ciudadanos 

completar trámites de forma práctica y satisfactoria sin tener que ir a oficinas. 

Los autores señalan que se determina por la facilidad de uso de las plataformas 

web y móviles, la claridad de las instrucciones, la fiabilidad de los sistemas, la 

protección de datos y el soporte técnico disponible. 

Meijer y Bekkers (2022) indican que no se puede medir solo por aspectos 

técnicos, sino sobre todo por la experiencia del usuario. Esto abarca la facilidad 

de uso de las interfaces, la personalización de los servicios, la integración de 

servicios para evitar que el usuario dé la misma información varias veces, y el 

acceso por distintos medios. Los autores resaltan que diseñar servicios digitales 

de calidad requiere conocer las necesidades de los ciudadanos, crear prototipos 
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y probarlos con usuarios reales, y obtener opiniones para mejorar los servicios 

de forma constante. 

El United Nations Department of Economic and Social Affairs (2024) afirma 

que la calidad de los servicios digitales es un indicador clave del desarrollo del 

gobierno electrónico a nivel mundial. Esto incluye la cantidad de servicios 

disponibles en línea, la posibilidad de completar trámites de forma electrónica, la 

integración de servicios de distintas instituciones y el uso de tecnologías como 

la inteligencia artificial para mejorar la experiencia del ciudadano. La publicación 

indica que asegurar la calidad de los servicios digitales requiere invertir en 

tecnología, capacitar al personal. 

Victorero Veas (2024) define la calidad de los servicios digitales como lo 

que los ciudadanos piensan sobre la utilidad, facilidad de uso, fiabilidad y buen 

momento de las plataformas en línea. El autor dice que la calidad no es solo 

tener un sitio web, sino poder resolver las necesidades del usuario por completo 

y sin problemas. También destaca que los servicios mejor valorados son los que 

son sencillos, claros en sus requisitos y tienen un soporte técnico accesible. Por 

otro lado, señala que la calidad digital influye en que los ciudadanos usen 

canales electrónicos, lo que mejora la eficiencia de la gestión pública. Por lo 

tanto, la calidad de los servicios digitales debe evaluarse de forma continua, con 

opiniones de los ciudadanos y mejoras constantes, para asegurar que sean útiles 

y se puedan mantener. 

Molero Castro (2025) propone que la calidad de los servicios digitales en el 

gobierno local se muestra en la relación entre lo que se promete, lo que se 

entrega y lo que el ciudadano percibe. El autor resalta que un servicio digital de 

calidad no solo es funcional, sino también para todos, accesible desde distintos 
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dispositivos y adaptado a diferentes usuarios. Igualmente, señala que la calidad 

está relacionada con la claridad de la información, la rapidez de las respuestas 

y la resolución eficaz de problemas. Advierte que la calidad no puede evaluarse 

sola, sino que debe unirse a aspectos como la transparencia, la eficiencia y la 

igualdad. De la misma manera, subraya que la experiencia del usuario debe ser 

igual de satisfactoria en persona y de forma digital. 

2.4.2. Satisfacción ciudadana 

2.4.2.1. Concepto de satisfacción ciudadana 

La satisfacción ciudadana con los servicios públicos es un concepto 

complejo que refleja cómo evalúan los ciudadanos la calidad, eficiencia y certeza 

de los servicios gubernamentales que reciben. Van Ryzin (2023) explica que la 

satisfacción ciudadana surge de comparar las vivencias reales con las ideas 

preconcebidas sobre estos servicios. Se generan opiniones positivas si las 

vivencias son mejores o iguales a las ideas, y opiniones negativas si son peores. 

El autor sostiene que la satisfacción ciudadana no solo mide la calidad del 

servicio, sino que es un indicador que une ideas sobre varias dimensiones de la 

experiencia, incluyendo elementos tangibles como instalaciones y recursos, y 

elementos intangibles como la cortesía del personal. 

Esta idea se enriquece con la perspectiva de Bouckaert y Van de Walle 

(2022), quienes sugieren que la satisfacción ciudadana es una evaluación 

general de la interacción con instituciones públicas. Esta evaluación está 

influenciada no solo por la calidad del servicio, sino por factores como vivencias 

pasadas, ideas sobre la justicia en el trato, confianza en la institución y 

expectativas sociales sobre el papel del Estado. Los autores mantienen que la 

satisfacción ciudadana tiene efectos que van más allá de la evaluación de 
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servicios individuales, afectando la legitimidad de las instituciones, la confianza 

en el gobierno y la disposición a cumplir con deberes cívicos, participar en la 

democracia y apoyar políticas públicas. 

Wang y Wan (2024) investigan la satisfacción ciudadana en el gobierno 

digital, viéndola como un constructo que une la evaluación de la calidad técnica 

de las plataformas digitales, la eficiencia en la resolución de problemas, la 

transparencia informativa y la confianza en las instituciones digitalizadas. Los 

autores señalan que, en la era digital, la satisfacción ciudadana está influenciada 

por la experiencia con la tecnología, como la facilidad de uso de plataformas 

gubernamentales, la seguridad en transacciones electrónicas y la capacidad del 

gobierno para ofrecer servicios personalizados basados en datos. 

Carrión Vélez, Santín Picoita y Gallardo Ledesma (2025) definen la 

satisfacción ciudadana como el juicio que hacen los usuarios al comparar sus 

expectativas con su experiencia real con los servicios públicos. Estos autores 

resaltan que este juicio se basa en factores cognitivos (como la percepción de 

eficiencia) y afectivos (como la confianza o la frustración). También señalan que, 

en el Gobierno, la comunicación institucional influye en la percepción ciudadana, 

incluso más que la calidad del servicio. Sin embargo, reconocen que la 

satisfacción cambia con el tiempo y depende de factores como la urgencia de la 

necesidad o la historia con la institución. Por otro lado, indican que la 

insatisfacción no siempre se expresa en quejas, sino en desconfianza, apatía o 

el uso de alternativas. 

Labandeira (2025) entiende la satisfacción ciudadana como un indicador 

de cómo funciona el gobierno digital, que refleja la capacidad del Estado para 

responder a las demandas de la población de manera rápida, justa y eficaz. Este 
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autor argumenta que la satisfacción no solo viene de dar el servicio, sino de 

percibir justicia, respeto y transparencia en todo el proceso. También menciona 

que los ciudadanos valoran que las instituciones den retroalimentación, 

reconozcan errores y corrijan problemas. No obstante, advierte que la 

satisfacción puede verse afectada por expectativas poco realistas o por la falta 

de comparación con otras entidades. Propone medir la satisfacción según el tipo 

de servicio, el canal de atención y el perfil de la persona. 

Valdivia et al. (2024) ven la satisfacción ciudadana como el resultado de la 

relación entre la gestión administrativa y el gobierno electrónico en lo local. Estos 

autores señalan que, en la Municipalidad, la satisfacción no solo depende de la 

tecnología, sino de cómo esta se une a los procesos internos, la capacitación del 

personal y la cultura de servicio. También resaltan que el gobierno electrónico, 

si se hace bien, genera expectativas más altas, lo que exige más calidad y 

compromiso. A pesar de esto, reconocen que su estudio, previo a la pandemia, 

no muestra el impacto de la digitalización acelerada en las expectativas 

ciudadanas. Por otro lado, subrayan que la satisfacción une la eficiencia técnica 

y la legitimidad social del Estado, por lo que el desarrollo del gobierno digital 

debe incluir la evaluación continua de la percepción ciudadana. 

2.4.2.2. Dimensiones de satisfacción ciudadana 

Percepción de la eficiencia administrativa 

La idea de que la administración sea eficaz es clave para que los 

ciudadanos estén contentos. Refleja cómo evalúan si las instituciones públicas 

pueden resolver sus problemas de forma rápida y fácil. Van Ryzin (2023) indica 

que esta idea se basa en las experiencias de los ciudadanos al tratar con el 

gobierno. Esto incluye cuánto tiempo esperan, cuántos requisitos hay para 
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completar un trámite, cuántas veces deben ir a las oficinas, qué tan claros son 

los procesos y si el personal puede resolver dudas y problemas. El autor indica 

que cuando los ciudadanos piensan que los servicios públicos son buenos, están 

más contentos no solo con el servicio que reciben, sino también con el gobierno. 

Esto hace que tengan una mejor actitud hacia las instituciones y quieran 

interactuar más con ellas en el futuro. 

Bouckaert y Van de Walle (2022) profundizan en esto, diciendo que esta 

idea está muy influenciada por lo que esperan los ciudadanos. Estas 

expectativas han cambiado mucho en los últimos años porque los ciudadanos 

ven servicios privados muy buenos, como la banca en línea, el comercio 

electrónico y las telecomunicaciones. Los autores creen que esto presiona a las 

instituciones públicas para que modernicen sus procesos y sean tan buenas 

como el sector privado. Esto es difícil porque el sector público tiene menos 

dinero, reglas estrictas y problemas al administrar servicios que deben ser justos, 

transparentes y legales, lo que a veces dificulta ser lo más eficiente posible. 

Wang y Wan (2024) miran cómo la digitalización de los servicios públicos 

cambia lo que piensan los ciudadanos sobre la eficacia de la administración. 

Encuentran que las plataformas digitales del gobierno pueden mejorar mucho 

esta idea, ya que permiten a los ciudadanos hacer trámites desde cualquier lugar 

y en cualquier momento, sin tener que ir a las oficinas. Esto reduce los tiempos 

de espera y simplifica los procesos con formularios digitales fáciles de usar y 

sistemas automatizados. Sin embargo, los autores dicen que la digitalización 

también puede frustrar a las personas si las plataformas son difíciles de usar, 

tienen problemas técnicos, necesitan habilidades digitales que no todos tienen o 
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no ofrecen opciones para quienes no pueden acceder a la tecnología. Esto 

puede dañar la idea de eficacia y, por lo tanto, la satisfacción de los ciudadanos. 

Butanda (2025) dice que la idea de que la administración sea eficaz es 

cómo los ciudadanos valoran si el gobierno digital puede resolver sus trámites 

de forma rápida, fácil y sin errores. En su evaluación de los municipios, encuentra 

que los usuarios asocian la eficacia con menos tiempo de espera, requisitos 

claros y trámites que no se repiten. También dice que esta idea no siempre 

coincide con la realidad técnica; a menudo se ve influenciada por la primera 

impresión, el diseño de la interfaz o la actitud del personal de soporte. Sin 

embargo, destaca que, cuando los servicios digitales son nuevos, incluso 

pequeñas mejoras tienen un gran impacto en la satisfacción. Además, subraya 

que la eficacia que se percibe es un factor clave para que las personas quieran 

volver a usar los canales digitales. Por lo tanto, Butanda sugiere que las 

entidades públicas deben dar prioridad a la experiencia del usuario tanto como 

a mejorar los procesos internos. 

Castro (2024) entiende la idea de que la administración sea eficaz en el 

gobierno digital como un reflejo de si los líderes y las autoridades municipales en 

América Latina tienen capacidad y una visión clara. Este autor argumenta que, 

más allá de la tecnología, los ciudadanos piensan que hay eficacia cuando ven 

que las promesas políticas, las inversiones en infraestructura digital y los 

resultados reales en la vida cotidiana coinciden. También destaca que, en 

momentos de transformación digital, esta idea se construye comunicando 

claramente los avances y los beneficios para la gente. Sin embargo, advierte que 

la falta de normas regionales y la división de las plataformas generan confusión 
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y desconfianza. Además, subraya que la eficacia administrativa digital debe 

evaluarse en relación con la situación socioeconómica local. 

Percepción de la transparencia y acceso a la información 

Esto se relaciona con qué tan bien creen que pueden saber, entender y 

juzgar lo que hacen las entidades gubernamentales con los recursos públicos. 

Van Ryzin (2023) dice que esta percepción afecta mucho la confianza en el 

gobierno y la satisfacción con los servicios públicos. Si la gente siente que puede 

acceder a información clara y completa sobre cómo el gobierno maneja las 

cosas, confía más en que las instituciones son honestas, se preocupan por el 

interés público y rinden cuentas. El autor explica que no se trata solo de cuánta 

información pública el gobierno, sino de que sea de buena calidad, fácil de 

encontrar y útil para que las personas tomen decisiones bien pensadas, 

participen en asuntos públicos y controlen a las instituciones. 

Bouckaert y Van de Walle (2022) resaltan que la percepción de 

transparencia y acceso a la información está muy unida a la idea de que el 

gobierno trata a todos de manera justa. Los ciudadanos quieren saber que las 

decisiones se toman siguiendo reglas claras y objetivas, aplicadas de forma 

consistente. Si la gente ve que la gestión pública es turbia, los criterios para 

decidir no son claros o es difícil obtener información sobre trámites, se sienten 

desconfiados, frustrados e impotentes, lo que reduce su satisfacción con los 

servicios públicos y el gobierno. Esto incluso puede llevar al cinismo hacia la 

democracia y a que participen menos en la sociedad. 

Wang y Wan (2024) examinan cómo la tecnología está cambiando la 

percepción de la transparencia. Los portales de gobierno en línea, las 

aplicaciones y las redes sociales ofrecen nuevas formas de acceder a 
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información sobre la gestión pública, consultar el estado de trámites y recibir 

notificaciones sobre decisiones que les afectan. Los autores indican que, si estas 

herramientas están bien hechas y funcionan bien, mejoran mucho la percepción 

de transparencia y, por lo tanto, la satisfacción con los servicios públicos. Aun 

así, advierten que no basta con tener plataformas digitales; el gobierno debe 

comunicar de forma activa, educar a los ciudadanos sobre el uso de la tecnología 

y diseñar interfaces fáciles de usar para que personas con diferentes niveles de 

conocimiento digital puedan acceder y entender la información. 

Coronel (2022) define como la confianza que los ciudadanos tienen en que 

las instituciones públicas actúan de manera abierta, honesta y rinden cuentas. 

En su análisis de la transformación digital en Perú, señala que la transparencia 

digital no se limita a publicar datos, sino que se construye cuando los ciudadanos 

logran comprender, usar y actuar sobre la información proporcionada. Como 

también, resalta que, en contextos con alta desconfianza histórica hacia el 

Estado, la sola existencia de portales de transparencia no es suficiente; se 

requieren estrategias activas de divulgación y participación. Sin embargo, 

reconoce que existen retos como la información fragmentada, la falta de normas 

y la resistencia institucional a la apertura. De igual manera, conecta directamente 

la percepción de transparencia con la predisposición ciudadana a colaborar con 

el Estado. En consecuencia, Coronel propone que la transparencia digital debe 

evaluarse desde la perspectiva del usuario, no desde la lógica burocrática. 

Ramírez (2022) entiende como un componente clave de la legitimidad 

democrática en América Latina. Este autor dice que, en un contexto de creciente 

demanda ciudadana por rendición de cuentas, la transparencia digital se ha 

convertido en señal de que la institución es moderna. Como también, señala que 
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los ciudadanos valoran no solo la disponibilidad de la información, sino su 

relevancia, actualización y presentación en formatos comprensibles. No 

obstante, avisa que, en muchos gobiernos locales, la transparencia se reduce a 

un cumplimiento formal, sin impacto real en la toma de decisiones ni en la 

participación. En suma, para Ramírez, el verdadero reto no es publicar más 

datos, sino hacer que la transparencia digital sea significativa, útil y 

transformadora para la ciudadanía. 

Percepción de la calidad del servicio público 

Es clave para la satisfacción del ciudadano, reflejando cómo evalúan su 

experiencia al tratar con el gobierno. Van Ryzin (2023) explica que esta 

percepción tiene varias capas, desde la calidad de las instalaciones y la 

tecnología, hasta el trato que reciben por parte de los empleados públicos 

(cortesía, profesionalismo, eficiencia y empatía). De acuerdo con el autor, esta 

percepción se construye a partir de cada experiencia del ciudadano con el 

gobierno, ya sea de manera presencial, telefónica o a través de medios digitales, 

y constituye el elemento más determinante de su nivel de satisfacción. Asimismo, 

dicha percepción incide de forma directa en la confianza hacia las instituciones, 

en la disposición a recomendar los servicios a terceros y en la intención de 

utilizarlos nuevamente en el futuro. 

Bouckaert y Van de Walle (2022) profundizan en que depende de varios 

factores como las expectativas del ciudadano, la comparación con otros servicios 

(públicos o privados), la importancia que le da al servicio y las razones que 

atribuye al gobierno por su desempeño. Los autores señalan que los ciudadanos 

juzgan la calidad no solo por los resultados, sino también por el trato recibido, 

valorando el respeto, la oportunidad de expresar sus opiniones, la claridad de las 
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explicaciones y la atención personalizada, aspectos que contribuyen a una 

percepción de justicia y, por lo tanto, a la satisfacción general. 

Wang y Wan (2024) examinan cómo la digitalización de los servicios 

públicos afecta la percepción ciudadana de la calidad, mostrando tanto ventajas 

como retos. Los autores indican que las plataformas digitales bien diseñadas 

pueden mejorar la percepción de la calidad al ofrecer servicios 24/7, permitiendo 

a los ciudadanos realizar trámites cuando les sea más cómodo, con seguimiento 

en línea y experiencias a la medida. Sin embargo, señalan que estas plataformas 

también pueden dañar la percepción de la calidad si son difíciles de usar, 

excluyen a ciudadanos con problemas tecnológicos, despersonalizan la 

interacción o no ofrecen soluciones efectivas, especialmente si no hay 

alternativas presenciales disponibles. 

Butanda (2025) considera como la opinión general de los ciudadanos sobre 

la utilidad, la confiabilidad y la empatía en sus interacciones con las instituciones. 

Esta calidad depende tanto de aspectos técnicos (como la estabilidad de la 

plataforma) como humanos (como la claridad de las respuestas y el trato 

respetuoso). Los usuarios comparan los servicios digitales con los estándares 

del sector privado, lo que aumenta sus expectativas. En entornos con pocos 

recursos, la calidad debe enfocarse en las necesidades más urgentes de la 

población. La calidad digital necesita adaptarse continuamente, escuchando y 

aprendiendo de la experiencia del usuario. Por lo tanto, Butanda propone que la 

calidad del servicio público digital se mida desde la perspectiva del usuario y con 

indicadores centrados en la experiencia real, en lugar de la infraestructura. 

Coronel (2022) propone que se basa en la capacidad del Estado para 

ofrecer soluciones rápidas, personalizadas y sencillas. En su análisis de la 
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administración pública peruana, el autor enfatiza que los ciudadanos valoran la 

capacidad de resolver sus problemas por encima de la tecnología. En contextos 

de informalidad, los servicios digitales deben ser inclusivos y ofrecer asistencia 

presencial. Sin embargo, la calidad percibida disminuye rápidamente si los 

sistemas fallan, los tiempos de espera son largos o no existen canales de quejas. 

La calidad digital debe incluir principios de equidad, accesibilidad y 

sostenibilidad.  
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA Y RESULTADOS 

3.1. Ámbito de investigación 

La presente investigación se desarrolló en la Municipalidad Distrital de Llalli, 

ubicada en la provincia de Melgar, departamento de Puno, durante el año 2025. 

El estudio se circunscribió al ámbito de la gestión pública local, específicamente 

al análisis del gobierno digital y su relación con la satisfacción ciudadana. La 

unidad de análisis estuvo constituida por los ciudadanos que utilizan los servicios 

brindados por la municipalidad y que tienen interacción con los mecanismos 

digitales implementados por la entidad. El estudio se enmarca dentro de la línea 

de investigación de gestión pública y modernización del Estado, considerando 

las características propias de un entorno rural con limitaciones tecnológicas y de 

conectividad. 

3.2. Enfoque de la investigación 

La investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, debido a que 

permitió medir las variables de estudio mediante la recopilación de datos 

numéricos obtenidos a través de un cuestionario estructurado. Este enfoque 

facilitó la aplicación de técnicas estadísticas para determinar la relación existente 

entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana. 
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Según Medina et al. (2023), el enfoque cuantitativo se caracteriza por la 

medición objetiva de variables y el análisis estadístico de los datos con el 

propósito de contrastar hipótesis previamente formuladas. En ese sentido, el 

estudio cuantificó las percepciones de los ciudadanos respecto al gobierno digital 

y a la satisfacción ciudadana mediante escalas tipo Likert, permitiendo 

establecer el grado de asociación entre ambas variables. 

3.3. Tipo de investigación 

La investigación es de tipo básica o pura, debido a que tuvo como finalidad 

generar conocimiento científico acerca de la relación entre el gobierno digital y 

la satisfacción ciudadana, sin buscar una aplicación inmediata de los resultados. 

Este tipo de investigación contribuye al fortalecimiento del marco teórico 

relacionado con la transformación digital de la administración pública y la 

percepción ciudadana respecto a los servicios municipales. Asimismo, 

proporciona evidencia empírica que puede servir de referencia para futuras 

investigaciones en contextos similares. 

3.4. Diseño de la investigación 

El estudio empleó un diseño no experimental, transversal y correlacional. 

Fue no experimental porque las variables no fueron manipuladas 

deliberadamente por la investigadora, limitándose a observar y analizar los 

fenómenos tal como se presentan en la realidad. 

Fue transversal porque la información se recopiló en un único momento 

durante el año 2025, permitiendo conocer la situación existente en ese periodo 

específico. 

Asimismo, fue correlacional, ya que buscó determinar el grado de relación 

existente entre la variable gobierno digital y la variable satisfacción ciudadana, 
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así como entre el gobierno digital y cada una de las dimensiones de la 

satisfacción ciudadana. 

3.5. Población y muestra 

3.5.1. Población 

La población estuvo conformada por los ciudadanos del distrito de Llalli que 

realizan trámites o utilizan los servicios brindados por la Municipalidad Distrital 

de Llalli durante el año 2025. 

La población se caracteriza por estar integrada por usuarios de los servicios 

municipales, quienes constituyen la fuente principal de información para evaluar 

la percepción del gobierno digital y su nivel de satisfacción con los servicios 

públicos recibidos. 

3.5.2. Muestra 

La muestra estuvo constituida por 60 ciudadanos usuarios de los servicios 

de la Municipalidad Distrital de Llalli. 

Para la selección de los participantes se utilizó un muestreo no 

probabilístico por conveniencia, considerando la accesibilidad y disponibilidad de 

los ciudadanos al momento de la aplicación del instrumento. Este procedimiento 

permitió recopilar información de usuarios que cumplían con las características 

requeridas para el estudio y que aceptaron participar voluntariamente en la 

investigación. 

3.6. Diseño de contrastación 

Para la contrastación de las hipótesis se empleó la estadística inferencial. 

Inicialmente se realizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, debido a 

que la muestra estuvo conformada por 60 participantes y las variables fueron 

medidas mediante escalas tipo Likert. Los resultados obtenidos mostraron 
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niveles de significancia menores a 0.05, evidenciando que los datos no 

presentaban una distribución normal. 

En consecuencia, se utilizó el coeficiente de correlación Rho de Spearman, 

estadístico no paramétrico adecuado para analizar la relación entre variables 

medidas en escala ordinal y que no cumplen el supuesto de normalidad. 

La toma de decisiones para la contrastación de hipótesis se realizó 

considerando un nivel de significancia de α = 0.01 (1%). 

Regla de decisión: 

• Si p < 0.01, se rechaza la hipótesis nula (H₀) y se acepta la hipótesis 

alterna (H₁). 

• Si p ≥ 0.01, se acepta la hipótesis nula (H₀) y se rechaza la hipótesis 

alterna (H₁). 

3.7. Métodos de investigación 

De método cuantitativo para analizar cómo se relacionan el gobierno digital 

y qué tan contentos están los ciudadanos. Esto se hace recolectando y 

analizando datos numéricos. Este método ayuda a medir de forma objetiva lo 

que piensa la gente y a usar estadísticas para probar lo que se cree. Zúñiga et 

al. (2023) dicen que este método es científico, usa herramientas estandarizadas 

y métodos estadísticos para probar ideas y crear pruebas reales. 

Este estudio es básico porque su meta principal es conocer más sobre 

cómo se relacionan el gobierno digital y la satisfacción de la gente, sin buscar 

usar los resultados de inmediato. Reyes (2022) indica que la investigación básica 

busca hacer crecer el conocimiento científico y construir explicaciones teóricas 

sobre lo que pasa en la sociedad, dando ideas que hacen más fuerte el área de 

estudio. 
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En cuanto al nivel de investigación, es correlacional. Esto quiere decir que 

busca encontrar la relación entre el gobierno digital y la satisfacción de la gente, 

y ver cuánto se influyen entre sí. Según Medina et al. (2023), los estudios 

correlacionales ayudan a encontrar relaciones entre cosas por medio de 

estadísticas, sin que se cambien directamente. Esto es bueno para analizar lo 

que pasa en la sociedad en situaciones reales. 

El plan de investigación no es experimental, sino correlacional y 

transversal. Esto significa que no se cambiarán las cosas que se estudian y los 

datos se tomarán solo una vez. Arias y Covinos (2021) afirman que este tipo de 

plan ayuda a estudiar lo que pasa tal como ocurre, viendo las relaciones entre 

las cosas sin que el investigador intervenga. 

El método usado es cuantitativo descriptivo-correlacional, que se basa en 

encuestas y en el análisis estadístico de los datos. Rebollo y Ábalos (2022) 

explican que este método usa herramientas estandarizadas, mide objetivamente 

las cosas que se estudian y las procesa estadísticamente con técnicas como la 

correlación. Esto ayuda a saber cuánto influye una cosa sobre otra. 

3.8. Modalidad de estudio de casos  

La presente investigación adopta un estudio de caso, centrado en la 

Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, para examinar de forma específica y 

contextualizada la ejecución del gobierno digital y su repercusión en la 

satisfacción de los ciudadanos. Este método es adecuado cuando se pretende 

entender un fenómeno concreto dentro de un entorno institucional real, teniendo 

en cuenta las condiciones sociales, tecnológicas y organizativas propias del 

contexto local. 



45 

 
 

El uso del estudio de caso hace posible un análisis detallado de la situación 

municipal, lo que permite interpretar los resultados cuantitativos considerando 

los aspectos particulares del distrito, tales como su carácter rural, las 

disparidades tecnológicas presentes y el grado de acceso de la población a los 

servicios digitales. De acuerdo con Pereyra (2022), la definición precisa del 

ámbito de estudio es esencial para contextualizar los resultados y asegurar su 

validez, puesto que permite adecuar el análisis a las peculiaridades 

socioeconómicas y geográficas del entorno investigado. 

3.9. Métodos y técnicas de recogida de información 

Se recurre a encuestas como técnica central para la recolección de 

información, dada su capacidad para obtener datos estandarizados sobre cómo 

los ciudadanos perciben y evalúan el gobierno digital. Este método asegura una 

recolección de datos ordenada y uniforme, lo que simplifica su análisis 

estadístico. 

El instrumento principal es un cuestionario estructurado con escala tipo 

Likert, creado según las variables y dimensiones del estudio. Este cuestionario 

pasará por una validación por expertos y una prueba piloto para asegurar su 

validez y fiabilidad. Zúñiga et al. (2023) enfatizan que usar instrumentos 

validados es clave para asegurar datos de calidad y resultados sólidos en 

investigaciones cuantitativas. 

Los datos recogidos serán codificados y procesados con técnicas 

estadísticas descriptivas e inferenciales. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1. Análisis de datos 

Para elegir el mejor tipo de correlación estadística, se aplicó la prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk, dado que es un criterio común para esta prueba en 

estudios cuantitativos con muestras pequeñas y medianas. 

Resultados de la prueba de Shapiro-Wilk 

Los resultados evidenciaron que todas las variables presentaron “niveles 

de significancia inferiores a 0.05 (p < 0.05), lo que indica que no se ajustan a una 

distribución normal”. Esto concuerda con la naturaleza de los datos, ya que 

provienen de una escala tipo Likert, cuyos puntajes suelen concentrarse en 

valores altos, creando asimetrías positivas. 

Análisis de asimetría 

El análisis de asimetría mostró valores distintos de cero en todas las 

variables, con una predominancia de asimetría negativa, lo que indica una mayor 

concentración de respuestas en los niveles altos de la escala (4 y 5). Este 

resultado es lógico considerando los datos observados, que muestran una alta 

valoración del gobierno digital y de la satisfacción ciudadana. 
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Medina et al. (2023) indican que valores de asimetría fuera del rango de −1 

a +1 refuerzan la evidencia de no normalidad, sobre todo en estudios basados 

en percepciones ciudadanas. Por lo tanto, se prefiere usar “el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman, que es una estadística no paramétrica apropiada 

para esta base de datos”. 

4.2. Diseminación de hallazgos 

Se exponen y examinan “los resultados obtenidos a partir de la 

contrastación de las hipótesis, en concordancia con los objetivos planteados en 

la investigación”. Dado que las variables no presentan una distribución normal, 

se aplicó el coeficiente de correlación Rho de Spearman, considerando un nivel 

de significancia del 1 % (α = 0.01). Este procedimiento permitió determinar la 

intensidad y el sentido de la relación entre el gobierno digital y la satisfacción 

ciudadana, así como entre el gobierno digital y cada una de las dimensiones que 

conforman la satisfacción ciudadana. 

Resultados del objetivo general 

“El objetivo general de la investigación fue determinar la relación del gobierno 

digital y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025”. Para ello, se analizó “la relación entre ambas variables mediante el 

coeficiente Rho de Spearman”. 
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Tabla 2 

Objetivo General - Resultado 

 

Los resultados señalan un coeficiente de correlación de 0.711, con un nivel 

de significancia de p = 0.000, lo cual indica una relación positiva alta y 

estadísticamente relevante entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana. 

Este valor señala que, cuando se incrementa la implementación y la forma en 

que se percibe el gobierno digital, la satisfacción de los ciudadanos sobre los 

servicios del municipio también aumenta. 

Desde una visión estadística, el valor que se sacó permite rechazar la 

hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación, lo que confirma que existe 

una relación positiva alta y estadísticamente significativa entre el gobierno digital 

y la satisfacción ciudadana. La magnitud de la correlación muestra que tal flujo 

no es débil ni moderado, sino consistente y notorio en el contexto estudiado. 

Este hallazgo sugiere que las ideas de digitalización municipal, como la 

implementación de plataformas digitales, la mejora de los procesos 

administrativos y el uso de tecnologías para la atención al ciudadano, se asocian 

con una mejor percepción la forma en que los ciudadanos ven la gestión 

municipal. En un contexto rural como el distrito de Llalli, este resultado es muy 
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relevante, ya que hace ver que el gobierno digital puede ser un mecanismo eficaz 

para fortalecer la relación entre el municipio y los ciudadanos, incluso en lugares 

con problemas estructurales. 

Resultados del objetivo específico 1 

“El primer objetivo específico consistió en determinar relación del gobierno 

digital y la percepción de la eficiencia administrativa en la Municipalidad Distrital 

de Llalli – Melgar, 2025”. 

Tabla 3 

Objetivo Específico 1 - Resultado 

 

El análisis estadístico reveló un coeficiente de correlación de 0.717, con un 

valor p de 0.000, lo cual sugiere una relación positiva alta y estadísticamente 

importante entre el gobierno digital y cómo se ve la eficiencia administrativa. 

Este hallazgo sugiere que cuando se aplican y se usan más herramientas 

digitales en la alcaldía, los ciudadanos tienden a ver mejor la rapidez, agilidad y 

organización de los procesos administrativos. En otras palabras, la gente siente 

que los trámites digitales acortan los tiempos de espera, hacen más sencillos los 

procedimientos y mejoran el servicio del ayuntamiento. 
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La fuerza de la correlación indica que el gobierno digital presenta una 

relación positiva para que los ciudadanos piensen que la eficiencia administrativa 

ha mejorado. Este resultado apoya la idea de que la digitalización no solo cambia 

lo que pasa dentro de la institución, sino que también afecta directamente a la 

experiencia del usuario, lo que aumenta la satisfacción y la confianza de la gente. 

Por lo tanto, se descarta la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis 

específica, lo que confirma que el gobierno digital tiene un efecto notable en 

cómo se percibe la eficiencia administrativa en la alcaldía estudiada. 

Resultados del objetivo específico 2 

“El segundo objetivo específico estuvo orientado a determinar la relación 

del gobierno digital y la percepción de la transparencia y el acceso a la 

información en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025”. 

Tabla 4 

Objetivo Específico 2 - Resultado 

 

El análisis revela un coeficiente de correlación de 0.681, con un valor p de 

0.000, lo que sugiere una relación positiva moderada a alta y estadísticamente 

importante entre el gobierno digital y cómo se percibe la transparencia y el 

acceso a la información. 
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Aunque la correlación es un poco menor que en otros objetivos, el valor 

obtenido sigue siendo firme y estadísticamente relevante. Esto indica que el uso 

de plataformas digitales, portales institucionales y canales electrónicos de 

comunicación ayuda mucho a que las personas vean una mayor transparencia 

en la administración municipal y un mejor acceso a la información sobre 

procesos, servicios y acciones institucionales. 

Este hallazgo apunta a que la digitalización ayuda a que la información se 

difunda de manera clara, oportuna y accesible, lo que refuerza la confianza de 

los ciudadanos. Sin embargo, la magnitud de la correlación también muestra que 

la transparencia digital no depende solo de la tecnología, sino que necesita 

estrategias adicionales de comunicación, actualización constante de la 

información y un mayor compromiso con la rendición de cuentas. 

Por lo tanto, se descarta la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

específica, llegando a la conclusión de que el gobierno digital se relaciona 

significativamente con la percepción de la transparencia y el acceso a la 

información en el municipio. 

Resultados del objetivo específico 3 

“El tercer objetivo específico fue determinar la relación del gobierno digital 

y la percepción de la calidad de los servicios públicos en la Municipalidad Distrital 

de Llalli – Melgar, 2025”. 
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Tabla 5 

Objetivo Específico 3 - Resultado 

 

El análisis estadístico arrojó un coeficiente de correlación de 0.712 (p = 

0.000), lo que sugiere una relación positiva y estadísticamente relevante entre el 

gobierno digital y la forma en que la gente percibe la calidad del servicio público. 

Este hallazgo señala que ofrecer servicios en línea incide directamente en 

cómo los ciudadanos ven la calidad de la atención municipal. Esto incluye la 

disponibilidad de los servicios, qué tan fáciles son de usar las plataformas, qué 

tan dispuesto está el personal y qué tan bien responde la institución. 

La correlación obtenida sugiere que la gente asocia la modernización digital 

con un servicio público más eficiente, confiable y enfocado en lo que necesitan. 

De igual forma, el uso de tecnología digital ayuda a mejorar la experiencia del 

usuario, disminuyendo problemas al interactuar con la municipalidad y 

fortaleciendo la valoración general del servicio público. 

Por lo tanto, “se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

específica, lo que confirma que el gobierno digital tiene una relación importante 

en la forma en que se perciben los servicios públicos en la Municipalidad Distrital 

de Llalli”.
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: El objetivo general de la investigación fue “determinar la relación 

entre el gobierno digital y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025.”. Basado en los 

resultados se observa que el gobierno digital presenta una relación 

positiva alta y estadísticamente significativa con la satisfacción 

ciudadana (rho = 0.711, p = 0.000). Esto sugiere que una mayor 

implementación y percepción del gobierno digital está relacionada 

con una mayor satisfacción ciudadana. Por lo tanto, el 

fortalecimiento de las herramientas digitales municipales tiene el 

potencial de mejorar la experiencia del ciudadano, la confianza en 

las instituciones y la valoración general de los servicios 

municipales. 

SEGUNDA: El primer objetivo específico fue “determinar la relación entre el 

gobierno digital y la percepción de la eficiencia administrativa en la 

Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025”. Los datos 

estadísticos muestran que el gobierno digital presenta una relación 

positiva alta con la percepción de la eficiencia administrativa (rho = 

0.717, p = 0.000). Esto sugiere que el empleo de plataformas y 

tecnología puede hacer más rápidos los trámites, disminuir los 

tiempos de espera y mejorar los procesos administrativos, lo que 

lleva a una imagen positiva de la eficiencia por parte de los 

ciudadanos. 
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TERCERA: El segundo objetivo específico buscó “determinar la relación entre 

el gobierno digital y la percepción de la transparencia y el acceso a 

la información en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 2025”. 

Los resultados sugieren que el gobierno digital presenta una 

relación positiva moderada-alta con la percepción de la 

transparencia y el acceso a la información, dado un coeficiente de 

correlación de 0.681 y un valor p de 0.000. Esto indica que el uso 

de medios digitales ayuda a acceder a información importante 

sobre la administración municipal, lo que puede aumentar la 

confianza de los ciudadanos y promover la idea de una 

administración más abierta. 

CUARTA: El tercer objetivo específico consistió en “determinar la relación 

entre el gobierno digital y la percepción de la calidad de los 

servicios públicos en la Municipalidad Distrital de Llalli – Melgar, 

2025”. Los datos sugieren que el gobierno digital presenta una 

relación positiva alta con la percepción de la calidad del servicio 

público (rho = 0.712, p = 0.000). Esto sugiere que ofrecer servicios 

en línea mejora la disponibilidad, la fiabilidad y la atención del 

ayuntamiento, lo que lleva a una mejor opinión sobre los servicios 

ofrecidos a las personas. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Llalli, por medio de 

sus dependencias administrativas y de tecnología, impulse 

decididamente las tácticas de gobierno digital. Esto implica 

establecer y afianzar plataformas digitales enfocadas en la 

asistencia ciudadana, buscando aumentar la satisfacción de los 

ciudadanos. Para lograrlo, se propone perfeccionar la 

comunicación entre los sistemas, incrementar los servicios digitales 

disponibles y fomentar su uso entre los habitantes. Estas medidas 

deben ejecutarse a largo plazo, como parte de una política continua 

de modernización municipal. 

SEGUNDA: Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Llalli expanda el uso 

de herramientas digitales en los procesos administrativos, 

simplificando gestiones y acortando los tiempos de respuesta, con 

el fin de mejorar la imagen de eficiencia administrativa. Esto se 

puede conseguir digitalizando gradualmente los procedimientos, 

formando al personal municipal y homogeneizando los procesos. 

Estas acciones se llevarán a cabo a largo plazo, asegurando su 

continuidad en el tiempo. 

TERCERA: Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Llalli refuerce sus 

medios digitales de transparencia, garantizando la publicación 

constante, clara y accesible de información municipal. El objetivo 

es optimizar la opinión ciudadana sobre la transparencia y el 

acceso a la información. Para esto, se sugiere actualizar con 

regularidad los portales institucionales, reforzar los canales 
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digitales de comunicación y promover la práctica de la rendición de 

cuentas. Estas acciones se implementarán a largo plazo como 

parte de una administración municipal abierta. 

CUARTA: Se aconseja que la Municipalidad Distrital de Llalli siga 

perfeccionando la calidad de los servicios públicos mediante el uso 

de tecnologías digitales, dando prioridad a la facilidad de uso de las 

plataformas, el servicio al ciudadano y la solución rápida de 

problemas. El propósito es mejorar la percepción de la calidad del 

servicio público. Estas acciones se desarrollarán a largo plazo, 

integrándose en una táctica permanente de modernización y 

mejora continua de los servicios municipales. 
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ANEXO 1: Matriz de consistencia 

GOBIERNO DIGITAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN CIUDADANA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LLALLI - 

MELGAR, 2025 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
PROBLEMÁTICA DE ESTUDIO VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

General General General 

¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción 

ciudadana en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción 

ciudadana en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

satisfacción 

ciudadana en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

El gobierno digital surge como una 

estrategia para modernizar la 

gestión municipal y mejorar la 

calidad de los servicios públicos. 

Sin embargo, existen diferencias 

entre las expectativas ciudadanas y 

el desempeño real de los servicios 

digitales, especialmente en 

accesibilidad, información y 

capacidad de respuesta.  

 

En el Perú, la transformación digital 

enfrenta limitaciones relacionadas 

con brechas tecnológicas, 

conectividad y desigual desarrollo 

institucional. Estas dificultades 

afectan la eficiencia administrativa, 

la transparencia y la satisfacción 

ciudadana. La situación es más 

crítica en municipios rurales debido 

a la limitada infraestructura 

tecnológica, baja alfabetización 

digital y escasa capacitación del 

personal.  

 

En la Municipalidad Distrital de Llalli 

(Puno), las iniciativas de gobierno 

digital presentan estas limitaciones, 

 

 

 

 

 

Variable 

Independiente: 

Gobierno 

digital 

 

Eficiencia 

administrativa 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Transparencia y 

acceso a la 

información 

Tipo: Básica 

Calidad de los 

servicios digitales 

Nivel: Correlacional 

Específicas Específicos Específicas 

Diseño: No 

experimental, 

transversal 

¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

eficiencia 

administrativa en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

eficiencia 

administrativa en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

eficiencia 

administrativa en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Población: 

Ciudadanos del 

distrito de Llalli que 

hacen uso de los 

servicios de la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar. 

 

 Muestra: 60 

ciudadanos usuarios 

de los servicios 

municipales, no 

probabilístico. 
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¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

transparencia y el 

acceso a la 

información en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

transparencia y el 

acceso a la 

información en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

transparencia y el 

acceso a la 

información en la 

Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

reduciendo su impacto en la 

percepción de los ciudadanos. 

Además, la falta de mecanismos de 

evaluación y retroalimentación 

dificulta medir la efectividad de los 

servicios digitales.  

 

Como consecuencia, persiste una 

desconexión entre las acciones de 

digitalización y las necesidades de 

la población. Por ello, resulta 

necesario analizar la relación del 

gobierno digital y la satisfacción 

ciudadana. Este estudio busca 

generar evidencia para fortalecer la 

gestión pública digital en contextos 

rurales similares. 

 

 

 

Variable 

Dependiente: 

Satisfacción 

ciudadana 

Percepción de la 

eficiencia 

administrativa 

Técnica: Encuesta. 

Percepción de la 

transparencia y 

acceso a la 

información 

Instrumento: 

Cuestionario 

estructurado con 

escala tipo Likert. 

¿Cuál es la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

calidad de los 

servicios públicos 

en la Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025? 

Determinar la 

relación entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

calidad de los 

servicios públicos 

en la Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Existe relación 

significativa entre el 

gobierno digital y la 

percepción de la 

calidad de los 

servicios públicos 

en la Municipalidad 

Distrital de Llalli – 

Melgar, 2025. 

Percepción de la 

calidad del 

servicio público 

Análisis: Estadística 

inferencial. 

Línea de 

investigación: 

Gestión pública 
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ANEXO 2: Instrumento 

N° Variable Dimensión Ítem 

Totalmente 
en 

desacuerdo 
(1) 

En 
desacuerdo 

(2) 

Neutro 
(3) 

De 
acuerdo 

(4) 

Totalmente 
de acuerdo 

(5) 

1 

Gobierno 
digital 

Eficiencia 
administrativa 

Los servicios digitales de la municipalidad permiten 
realizar trámites en menos tiempo que los 
presenciales. 

     

2 
El uso de plataformas digitales reduce la cantidad de 
requisitos para los trámites administrativos. 

     

3 
Los trámites digitales agilizan los procesos 
administrativos municipales. 

     

4 
Las herramientas digitales mejoran la organización de 
la atención al ciudadano. 

     

5 
La municipalidad utiliza adecuadamente tecnologías 
digitales para optimizar sus procesos. 

     

6 

Transparencia 
y acceso a la 
información 

La municipalidad publica información clara y 
actualizada en sus plataformas digitales. 

     

7 
Es fácil acceder a información sobre trámites 
mediante medios digitales municipales. 

     

8 
Los medios digitales permiten conocer el estado de 
los trámites realizados. 

     

9 
La información digital municipal es comprensible para 
los ciudadanos. 

     

10 
Los canales digitales facilitan el acceso a información 
sobre la gestión municipal. 

     

11 

Calidad de los 
servicios 
digitales 

Las plataformas digitales de la municipalidad son 
fáciles de usar. 

     

12 
Los servicios digitales funcionan correctamente sin 
fallas frecuentes. 

     

13 
Los servicios digitales están disponibles cuando se 
requieren. 

     

14 
La municipalidad brinda apoyo cuando existen 
problemas con servicios digitales. 

     

15 
En general, los servicios digitales de la municipalidad 
son de buena calidad. 
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16 

Satisfacción 
ciudadana 

Percepción de 
la eficiencia 

administrativa 

Estoy satisfecho con la rapidez de atención de los 
trámites municipales. 

     

17 
La municipalidad resuelve los trámites de manera 
oportuna. 

     

18 
Los procesos administrativos cumplen con mis 
expectativas. 

     

19 La atención municipal es eficiente.      

20 
En general, estoy satisfecho con la eficiencia 
administrativa municipal. 

     

21 

Percepción de 
la 

transparencia 
y acceso a la 
información 

La municipalidad actúa de manera transparente.      

22 
Tengo acceso suficiente a información sobre trámites 
y servicios. 

     

23 
La información brindada genera confianza en la 
gestión municipal. 

     

24 
La municipalidad comunica adecuadamente la 
información relevante. 

     

25 
Estoy satisfecho con el nivel de transparencia 
municipal. 

     

26 

Percepción de 
la calidad del 

servicio 
público 

La atención municipal cumple con mis expectativas.      

27 
El personal municipal muestra disposición para 
atender a los ciudadanos. 

     

28 
Los servicios municipales responden a las 
necesidades de la población. 

     

29 La municipalidad ofrece un servicio público de calidad.      

30 
En general, estoy satisfecho con los servicios que 
brinda la municipalidad. 
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ANEXO 3: Validez de instrumentos 
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