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ARTICULO ORIGINAL

La gestion tecnologica del tramite
documentario y la satisfaccion del usuario
en el gobierno local

RESUMEN

Este estudio propone identificar la relacion de la gestion tecnoldgica del tra-
mite documentario y la satisfaccion de los usuarios que acceden a este canal
de atencioén en el sector publico. La metodologia utilizada es de tipo basica,
no experimental con corte transversal, enfoque cuantitativo, el nivel de estu-
dio es correlacional y se utilizd el método hipotético deductivo. Asimismo, la
técnica utilizada fue la encuesta y se tuvo como instrumento al cuestionario.
A su vez, para determinar la confiabilidad del instrumento se emple6 el Alfa
de Cronbach y se obtuvo un valor considerando una fiabilidad muy elevada.
En tal sentido, los resultados demostraron la existencia de una relacion sig-

Enzo Giancarlo Yasuda
Aguilar

enzoyasudal0@gmail.com

nificativa entre las variables de estudio y un coeficiente de correlacién Rho ORCID: https://orcid.
de Spearman de 0.599, es decir, positiva moderada. Esto se debe a que el go- org/0000-0001-7870-0275
bierno local emplea adecuadamente la gestion de la tecnologia en el tramite Universidad de Lima, Facultad de
de documentos y esto satisface a los usuarios. Finalmente, se concluyé que Derecho, Lima, Peru

existe relacion entre la gestion tecnoldgica y la satisfaccion del usuario en el
gobierno local.
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INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia resulta relevante
para la optimizacion eficiente y transparen-
te de los gobiernos publicos, logrando que la
gestidn publica tome importancia en el sector
social actual. Son pocos los gobiernos locales
los que han alcanzado la incorporacién de las
innovaciones tecnolégicas a la gestion publi-
ca, adoptar herramientas tecnolégicas para
efectivizar los tramites y distribuir mejor los
recursos, capacitar a sus servidores y aumen-
tar la participacion ciudadana con ayuda de
portales digitales que motivan a la interaccidn,
captacion de inquietudes y consejos de par-
tes de la ciudadania. Es precisamente, estos
pocos gobiernos que han adoptado la gestion
tecnolégica, los que ahora gozan de sus be-
neficios, otorgando una imagen institucional
mas moderna y reducir brechas en cuanto a
satisfacciéon al usuario. Tecnologia que ayu-
da a identificar rapidamente las deficiencias y
promover un mecanismo de mejora continua
(Contreras Barros, 2024).

La economia a nivel mundial se carac-
teriza por ser una economia digital que va
incrementandose ascendentemente y de for-
ma dindmica: del internet hasta la produccién.
Algunos paises estan integrando planes para
el uso de tecnologia digital en la industria de
modo que la era digital estara demasiado arrai-
gada a la economia y gobierno en cada pais
(Arellano Morales, 2020). Asimismo, Fairlie y
Portocarrero (2020) expresan que las naciones
de la regidn han ido introduciendo fragilmente
relaciones de ciencia, tecnologia e innovacién y
relacionarlas con sus politicas de gobierno sin
obtener logros significativos, a esto se afiade
la poca integraciéon de los sistemas guberna-
mentales. Es por ello que los paises en vias de
desarrollo deben fomentar la construcciéon de
capacidades tecnolégicas acorde a las deman-
das y necesidades de cada nacidn. Por otro lado,
cabe resaltar que la principal brecha digital es
el desconocimiento de parte de la ciudadania
al uso de la tecnologia, para ello es necesario
precisar que competencias digitales son impor-
tantes para que la ciudadania pueda utilizar
los medios electrénicos eficazmente accedien-
do a los servicios estatales de manera correcta
(Morte-Nadal & Esteban-Navarro, 2022).

La situacion del Peru, en materia de evo-
lucién digital, es critica a nivel de la regién al
ocupar la casilla 49. Este problema se deberia
en gran parte a las brechas de infraestructu-
ra y acceso a internet. Aproximadamente, de
acuerdo Jaramillo (2019), el 44,5% de las per-
sonas en el Peru utilizan el internet pertenecen
a una poblacidn juvenil; por ello, es necesaria
una mayor sensibilizaciéon para que los adultos
puedan usar las nuevas tecnologias. En cada
organismo publico, se debe tomar conciencia
que el principal objetivo es la satisfaccién del
ciudadano. Por consiguiente, Jaramillo (2019)
considera necesario optimizar y automatizar
los procedimientos a través de los mecanismos
digitales y la tecnologia para brindar una me-
jora en la gestion y, de esta forma, se lograria
tener la informacion de forma agil, total y de
calidad, lo cual generara un mejor base da-
tos para tomar mejores decisiones a todos sus
niveles.

El presente articulo aborda la relacion
entre la gestién tecnoldgica y la satisfaccion
del usuario en el ambito del gobierno local.
Como se indica en la parte introductoria, son
pocos los gobiernos locales los que adoptan la
gestion tecnolégica, y también no hay muchos
gobernantes y lideres capaces de administrar
la tecnologia en su régimen gubernamental con
una vision de satisfaccién social. Si en verdad
es cierto de los importantes beneficios que ge-
nera la tecnologia en cuanto a satisfaccion al
ciudadano, ;por qué no se adopta la tecnologia
en los gobiernos como una medida sustancial?
La realidad podria indicar que no en todos los
gobiernos locales la gestién tecnoldgica se re-
laciona con la satisfaccion de los ciudadanos.
En tal sentido, se plantea la interrogante sobre
como la gestion de la tecnologia impacta en la
percepcion de satisfaccion del usuario en este
contexto especifico. Por tal razon, el objetivo
general de este estudio consiste en determinar
la relacién entre la gestion tecnolodgica y la sa-
tisfaccion del usuario en el ambito del gobierno
local. Se desglosan dos problemas especificos:
el primero indaga sobre la relacion entre la
innovacién tecnolégica y la satisfaccion del
usuario, mientras que el segundo se centra en
la relacion entre el proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario. En cuanto a la hipéte-
sis, se plantea de manera general la existencia
de una relacién entre la gestion tecnologica y
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la satisfaccion del usuario en el gobierno local.
Por ende, se formulan dos hipotesis especifi-
cas: la primera sostiene que existe una relacion
entre la innovacién tecnolégica y la satisfacciéon
del usuario, mientras que la segunda postula
una relacién entre el proceso administrativo
y la satisfaccion del usuario en el contexto gu-
bernamental local.

En la revisién de antecedentes, se han
identificado estudios previos en el ambito
cientifico que respaldan la correlacién entre
la gestion tecnolégica y la satisfaccion de los
usuarios. Para garantizar un control y funcio-
namiento efectivos, la gestion publica debe
adherirse a politicas de procesos documentales
y emplear sistemas de tramite documentario.
Estas medidas buscan simplificar los proce-
dimientos y aumentar la transparencia en la
disponibilidad de informacién, en consonancia
con las regulaciones establecidas en la materia.

Cerrillo Martinez y Casadesus de Mingo
(2018) manifiestan en su estudio que los sis-
temas de tramite documentario ayudan a
optimizar y mejorar la imagen activa de la
institucion, asi como administrar con la acce-
sibilidad a la informacién de la mejor manera,
lo cual garantizara la transparencia y resguar-
dara la informacion personal de usuarios; por
ello, se tendrd una manera mas dindmica y
abierta para la atencion a la comunidad.

Diaz-Calderén (2021) en su investiga-
cion evidencia claramente que la adopcion de
una gestion tecnoldgica electronica se rela-
ciona directamente con la satisfaccion de los
ciudadanos, mencionando el caso del estado
de emergencia por la COVID-19, contexto en el
cual se impidio el tramite documentario de ma-
nera presencial, no obstante, la gestion por via
digital se convirtié6 en una herramienta muy
utilitaria para la ciudadania y logro los objeti-
vos de un gobierno transparente y con mayor
valor de servicio mejorando los niveles de efi-
ciencia. Asimismo, la gestién de un gobierno
tecnolégico plasma una imagen moderna e in-
teractiva con la ciudadania.

Asimismo, Gémez et al. (2018) expresan
en su estudio que, para una adecuada practica
de la tecnologia de informacion, es importante
elegir la estrategia tecnoldgica para conver-
tir la tecnologia en el baluarte principal de la

estrategia institucional y permitir la mejora de
la atencién a las comunidades. Ademas, estas
estrategias y la tecnologia deben ir alienadas
en su ejecucion y priorizar la satisfaccion de
la ciudadania y demas usuarios que necesiten
de los servicios publicos. En el estudio se de-
muestra que no hay importantes mejoras de
la tecnologia y su relaciéon con la estrategia
de servicio tecnolégico, debido a que ambas
trabajan de manera independiente y sin colabo-
racion; por consiguiente, es necesario recurrir
a un marco de referencia tecnolégico o norma-
tivas ISO. Una causa de la ausencia correlativa
de la tecnologia y la estrategia de servicio es la
carencia de capacitaciones y seguimiento en la
ejecucion de practicas tecnoldgicas por parte
del gobierno.

En la evaluacion realizada a 20 plata-
formas web de los municipios de un estado
mexicano se rescaté la rapidez en la que cada
municipio brinda atencién abierta a través de
estos canales para no solo informar sino brin-
dar servicios a los ciudadanos. La interaccidn
entre el ciudadano y su correspondiente go-
bernaciéon es destacable; sin embargo, en la
categoria participacion politica aun falta mu-
cho trabajo por realizar. Los municipios tienen
que ayudarse en la tecnologia para lograr ma-
yor competencia y efectividad en informacion
de calidad y mediante ellos ofrecer servicios
de calidad y bienestar a la poblacion, ya sea en
la disminucion de costos, papeleo y ahorro de
tiempo de ejecutan los servidores publicos para
dar soluciones a los usuarios, ésea, satisfacer a
adecuadamente a los ciudadanos quienes pa-
gan por los servicios de cada municipio.

Falco y Kleinhans (2018) destacan que
estudios previos han evidenciado la falta de
herramientas tecnolégicas modernas adecua-
das para fomentar la participaciéon tanto del
gobierno como de la ciudadania. Sin embargo,
subrayan que los espacios de participacion
digital estan ampliamente disponibles y ac-
cesibles para los municipios y la poblacion en
general. Concluyen que la ineficiencia en la
participacién ciudadana y la colaboracién con
los municipios no se debe a la falta de tecnolo-
gias avanzadas, sino que, por el contrario, los
avances tecnoldgicos han demostrado que las
plataformas digitales pueden ser herramientas
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efectivas para promover la accién ciudadana y
facilitar la interaccidn con el gobierno.

Ademas, Polanco Carrillo et al (2022)
evidencian la influencia positiva del uso de la
tecnologia y sus beneficios en la percepcién de
la calidad del servicio por parte de los usuarios.
Los beneficiarios manifestaron un alto grado
de satisfaccién con respecto al servicio reci-
bido, valorando especialmente aspectos como
el ambiente fisico, la organizacion, la dispo-
nibilidad de equipos modernos y el empleo de
camaras de seguridad.

La integraciéon de la tecnologia en la ma-
quinaria estatal transforma la dinamica de
comunicacion entre la sociedad y el gobierno. A
pesar de las considerables dificultades digita-
les, estas no superan los problemas derivados
de la carga burocratica. Por ende, resulta impe-
rativo que la nueva gestidn publica capitalice
los beneficios de la tecnologia en términos de
eficiencia y productividad, como destacan
Montalba Ocafia y Russo Botero (2021).

Asimismo, hay antecedentes en la revision
de la literatura que demuestran que la brecha
digital es una problematica latente que afecta
la gestidn de la tecnolégica. Huaman Coronel y
Medina Sotelo (2022) argumentan que la adop-
cion de tecnologias digitales permite mejorar
las condiciones de vida de la ciudadania, y que
su falta contribuye a profundizar las brechas
sociales. La digitalizacién de los mecanismos
de atencién beneficia al gobierno, debido a la
reestructuracion de los canales de atencién pu-
blica mediante el uso de la tecnologia aumenta
la eficacia en la prestacion de servicios y genera
ahorros. Ademas, sostienen que la reduccién de
las disparidades sociales depende de la calidad
y accesibilidad de la infraestructura de comu-
nicacién. No obstante, sefialan la existencia de
brechas latentes que indican que la ciudadania
digital ain esta en proceso de desarrollo en el
Peru.

Por otra parte, Arango Morales et al
(2018) senalan que las tecnologias son indis-
pensables debido a su versatilidad y su arraigo
en la vida cotidiana de los ciudadanos, quienes
las utilizan para obtener informacion, llevar a
cabo tramites o para fines de entretenimiento.
Ademas, persisten limitaciones en ciertos sec-
tores donde no hay acceso a Internet a pesar de

que la tecnologia es accesible para la mayoria
de las personas. Por otra parte, Arango Mora-
les et al. (2018) sefialan que las tecnologias son
indispensables debido a su versatilidad y su
arraigo en la vida cotidiana de los ciudadanos,
quienes las utilizan para obtener informacion,
llevar a cabo tramites o para fines de entrete-
nimiento. Ademas, persisten limitaciones en
ciertos sectores donde no hay acceso a Internet
a pesar de que la tecnologia es accesible para
la mayoria de las personas. Sin embargo, dada
la creciente integracién de la ciudadania con la
tecnologia, es fundamental explorar su poten-
cial innovador.

Definicion de gestion tecnologica

Restrepo-Gonzalez (2000) postula que la ges-
tidn tecnoldgica es un campo interdisciplinario
que combina aspectos de ingenieria y adminis-
tracién con el proposito de llevar a cabo planes,
desarrollo e implementaciéon de infraestruc-
turas tecnolégicas que contribuyan al logro
de los objetivos primarios y secundarios de
una institucién. Por su parte, Ramirez Moli-
na et al. (2019) la definen como un proceso de
integracién de aspectos estratégicos, operati-
vos y decisionales en una instituciéon con una
representatividad competitiva. Destacan su
importancia en la planificacién estratégica, que
involucra roles de desarrollo e investigacidn,
capacidad innovadora, gestion estratégica de
los recursos y el fortalecimiento de los proce-
sos operativos, lo que conlleva a un aumento en
las expectativas y satisfaccidn de los usuarios.

Teran Bustamante et al (2019) am-
plian esta definicién al describir la gestion
tecnolégica como un procedimiento que ge-
nera ideas innovadoras para la organizacidn,
aumentando la eficacia de los procesos admi-
nistrativos y promoviendo la creacion de valor
tecnoldgico y productos innovadores. Por otro
lado, Escorza y Valls (2005) enfatizan que la
gestion tecnolégica implica la identificacidn,
obtencion, investigacion, desarrollo y adapta-
cién de nuevas tecnologias en una institucion,
abarcando tanto aspectos de productos como
de procedimientos, y desempefiando un pa-
pel crucial en la promocion y supervisién del
cambio tecnolégico, asi como en la integraciéon
y coordinacion de diversas areas como estra-
tegia, capacitacion, marketing, investigacion y
desarrollo.
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Para Castellanos (2007), esta gestion
se centra en la creacion e implementacién de
cambios tecnoldgicos en una organizacion,
facilitando los procesos de innovacion en las
estructuras y la cultura institucional. Por ul-
timo, Medellin Cabrera (2010) argumenta que
la gestién tecnoldgica busca generar oportu-
nidades competitivas y fortalecer los procesos
mediante la implementacidon de nuevas tecno-
logias, lo que promueve una relacion entre la
capacidad tecnolodgica, la gestion y el proceso
de aprendizaje.

Gestion tecnolégica y la innovacion

Escorsa Castells y Valls Pasola (1996) sostienen
que la gestion tecnolégica estd estrechamen-
te relacionada con la gestion de la innovacion,
dado que sus limites no estan claramente defi-
nidos y a menudo se las asocia como sindnimos
al intentar abordar temas referentes a mejoras
del empleo tecnolégico en una organizacion.
Por otro lado, la innovacién tecnolégica, se-
gun Martinez Pavez (2011), se puede entender
como un cambio rotundo en la tecnologia que
se impone en un sector o ambito, y llega a uti-
lizarse de manera constante en una estructura
social con el objetivo de mejorar el progreso
de la produccién y servicios e incrementar la
calidad de vida de las personas a través de la
distribucion de mejores servicios y bienes.

Morin y Seurat (1987) describen seis
funciones fundamentales en el proceso de in-
novaciéon tecnolégica. Primero, la vigilancia,
la cual implica obtener la mas completa infor-
macion del entorno detectando sefiales fuertes
o criticas que luego devengan en amenazas u
oportunidades, también es conseguir informa-
cibn respecto alas mejoras o nuevas tecnologias
empleadas por los proveedores o competidores
y su impacto en las tareas organizacionales.
Segundo, enriquecimiento tecnoldgico, por su
parte, requiere identificar, adquirir o contra-
tar tecnologia e investigaciones con el fin de
costear tiempo y recursos, evitando realizar
esfuerzos desmesurados en innovaciones que
ya se han creado. Tercero, la proteccién consis-
te en resguardar los recursos de tecnologia que
adquiera o desarrolle la institucién y ademas
proteger la propiedad intelectual y derechos
de autor, la identidad de marca, lemas, logos,
etiquetas de procedencia y emblemas. Cuarto,

el inventariado con la identificacion y registro
de tecnologia de importancia que se encuentra
en la institucién, ademas también es el registro
de tecnologias disponibles y controladas por la
institucion y que forman parte del patrimonio.
Quinto, la evaluacién, por otro lado, es exami-
nar el potencial de cada recurso tecnolégico
para evaluar las brechas y programas de mejo-
ra a través de juicios exactos.

Alvarenga et al. (2020) subrayan que la ad-
ministracion eficiente del conocimiento brinda
estrategias y técnicas Optimas para gestionar
con éxito un gobierno digital, asegurando que
el conocimiento esté disponible, accesible y
siempre actualizado. En este contexto, para
alcanzar el éxito en la implementacién de un
gobierno tecnolégico, es de suma importancia
llevar a cabo investigaciones utilizando mé-
todos apropiados y proponer modelos que se
enfoquen en la gestidn del conocimiento.

En un enfoque complementario, Benayas
(2020) agrega que la diplomacia interinstitu-
cional digital implica el aprovechamiento del
Internet y las tecnologias de la informacion y
comunicaciéon (TIC) para mantener un didlogo
efectivo entre dos o mas entidades guberna-
mentales. Este cambio en las dinamicas de
comunicacion facilita una interaccién mas am-
plia con la ciudadania extranjera y en eventos
internacionales, dado que el Internet expande
el alcance y mejora las capacidades de com-
partir informacién de manera transparente.
Asimismo, Guerrero-Bayona y Rosado-Gomez
(2020) argumentan que un gobierno digital
eficiente garantiza seguridad y transparen-
cia al proporcionar informaciéon actualizada,
igualdad en el acceso para todos y una gestion
dindmica de los recursos publicos. El uso eficaz
de los tramites digitales gubernamentales no
solo incrementa la confianza, sino también la
seguridad percibida por parte de la ciudadania.

Gestion tecnolégica y los procesos
administrativos

La relevancia de la tecnologia, citando a Es-
pinosa Tigre y Cevallos Jiménez (2022), se
manifiesta de manera significativa al fa-
cilitar la generaciéon de una sélida base de
informacion para las instituciones. Esta base
de datos se convierte en un pilar fundamental
para la toma de decisiones estratégicas y la
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formulacién de metas a largo plazo. En este
contexto, la tecnologia ha demostrado ser un
factor determinante en la mejora de la eficien-
cia administrativa al reducir costos operativos
y optimizar la asignacién de recursos dispo-
nibles. Una contribucién clave en esta mejora
radica en su funcién informatica, la cual sim-
plifica las actividades diarias y ejecuta tareas
de manera mas practica y eficiente, eliminando
roles redundantes e irrelevantes y permitiendo
asf un enfoque mas centrado en los objetivos
organizacionales.

Por otro lado, el proceso administrativo,
como lo describe Chiavenato (2005), abarca
un ciclo completo de actividades que englo-
ba la planificacién, organizacion, direccion y
control de los esfuerzos destinados a alcanzar
los objetivos establecidos por una institucion.
En detalle, la etapa de planificacién implica la
definicién precisa de metas, estrategias y pla-
nes, asi como su armonizacién con las acciones
operativas. Respecto a la direccion, esta im-
plica el liderazgo activo, mediante el cual los
lideres motivan a sus colaboradores, gestio-
nan conflictos y ejercen influencia sobre las
actividades diarias, identificando los canales
de comunicaciéon mas efectivos. Finalmente, el
control consiste en la supervision constante, la
comparacién con los estdndares establecidos y
la correccién de desviaciones en las activida-
des laborales, como sefialan Robbins y Coulter
(2014).

El punto de partida de todo proceso
administrativo es la actividad de comunica-
cion, el traslado de una informacién hacia un
determinado publico ya sea interno o externo.
Al respecto, Urizar y Insfrdn Roman (2017)
explican que las nuevas generaciones estan in-
tegradas basicamente en nativos tecnoldgicos,
es decir usuarios que emplean habitualmente
las plataformas digitales para poder interre-
lacionarse, dialogar y compartir informacion,
usuarios que estan perennemente vincula-
das en base a estos espacios tecnoldgicos.
Considerando estos aspectos, el proceso ad-
ministrativo debe vincular su proceso de
trasferencia de informacion a los medios di-
gitales, creando contenido mas estructurado,
con lenguaje sencillo, atractivo y que genere
interés. El empleo de estas herramientas tec-
nologias resulta muy util.

Desde el punto de vista de Aguirre Sala
(2021), el ejercicio democratico con ayuda de la
tecnologia digital es amplio y no siempre logra
la misma importancia. Si bien el internet pue-
de contribuir en algunos aspectos a fortalecer
la democracia, no abarca todos los ambitos.
Donde si beneficia es en la ampliacion del cir-
culo publico para hacer mas participativa a la
ciudadania, asf como en fomentar la colabora-
cion con otras instituciones a través del apoyo
en campafias. Aminah y Saksono (2021) des-
tacan que existen factores que obstaculizan la
incorporacion de la gestién tecnolégica en un
gobierno. En muchas ocasiones, las regulacio-
nes y politicas de gobierno electrénico tardan
en dar respuesta al ejercicio de las TIC y a los
requerimientos digitales de la ciudadania. Otro
problema radica en la escasa integracion de da-
tos; es decir, los aplicativos de gobierno digital
en los servicios y gestiones administrativas
son minimos.

La actualizacidén de los servicios estatales
en base al proceso de digitalizacién requiere
enfocarse en la interaccion y el desempefio de
la tecnologia en la realidad al prestar servicios
a la comunidad, como se expresa en Andersson
et al. (2022). Es en este ambito donde se puede
configurar el trabajo hacia un vinculo mas es-
trecho y colaborativo con la organizacion.

Por otro lado, Cane (2021) sostiene que
un requisito fundamental para lograr una
transformacién digital es formar una socie-
dad digitalmente adiestrada. Una estrategia
de comunidad inteligente garantiza que los
requerimientos, prioridades y oportunidades
digitales de una comuna rural estén vincula-
das a las actividades clave de digitalizacion.
Finalmente, Carrera-Mora et al. (2019) sostiene
que es necesario invertir una gran cantidad de
recursos en los procesos administrativos ope-
rativos que ain no han podido ser mecanizados
a través de un gobierno digital. Aumentar la
cantidad de usuarios de los medios digitales
representa uno de los mayores desafios de la
administracion publica.

Definicion de la satisfaccion del usuario

Ramirez-Asis et al. (2020) argumenta que la
satisfaccion es atribuible al sentimiento de
alegria y gozo del usuario en el momento que
el proveedor de servicio cumple con los deseos
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del cliente. La calidad de servicio se ha conver-
tido en una estrategia fundamental para lograr
un mayor grado de satisfaccion para el usuario
(Guerrero, 2014).

Parasuraman et al. (1985) plantea que
la calidad de servicio es evaluada a través del
modelo SERVQUAL que luego de un incesante
estudio logro plantear un modelo redefinido
con las que se consideran las categorias mas
importantes para evaluar la calidad de servi-
cio, estas son: Tangibilidad, fiabilidad, empatia,
sensibilidad y seguridad. a) Los elementos de
tangibilidad, son aquellas partes fisicas del
establecimiento donde se presta el servicio,
equipos, personal, materiales y que puedan ser
apreciados por los cinco sentidos de las perso-
nas. b) Fiabilidad, se refiere a la capacidad para
ofrecer un servicio seguro y eficiente, indica el
desempeno consistente, sin lugar a incumpli-
mientos y dando lugar a promesas satisfechas,
sin necesidad de retrabajos. c) Sensibilidad o
también capacidad de respuesta, esta referido
a la predisposicion que el prestador tiene para
atender voluntariamente a los usuarios brin-
dando un servicio de la mejor manera posible
con precision y rapidez. d) Seguridad, indica
la capacidad de cortesia, conocimiento que los
prestadores del servicio puedan infundir en
los usuarios y asegurarle confianza. €) Empa-
tia, se trata en la manera como la institucion se
preocupa por el usuario y presta asistencia de
manera individual, prestando interés y aten-
cién personalizada, esta incluye comprender
las necesidades de los usuarios.

Fundamentalmente, la satisfacciéon de un
usuario esta basada en la excelencia en gestion
de calidad y una innovadora gestién tecnolégi-
ca. Para ello y como estrategia empleada por
las instituciones para ser competitivas es nece-
sario asegurarse con una calidad de servicios y
productos que le permitan ocupar una posiciéon
destacable ante su publico (Tapia Hermida et
al.,, 2022).

METODO

Este articulo cientifico es tipo aplicado ya que
la determinacion de los objetivos de estudio
tiene como finalidad su aplicacion practica a
la realidad y solucionar el problema (Baena,
2017). El enfoque sera cuantitativo puesto que
considera que el saber tiene que ser imparcial

y que se deduzca en base a la mediacién cuan-
titativa y empleando la estadistica analitica, es
por ello que se procede a validar hipdtesis que
al principio han sido estimadas (Hernandez et
al, 2014). El disefio serd no experimental de
tipo transversal, pues no procederd a manejar
las variables y se recogera los datos en un uni-
co intervalo de tiempo (Hernandez et al., 2014).
Ademas, es correlacional, ya que solo se enfoca
en especificar la relaciéon de ambas variables,
sin realizar experimentos.

La poblacion de este estudio esta com-
puesta por informacién obtenida de la Oficina
Nacional de Procesos Electorales (ONPE, 2022).
Se seleccionaron solo los 6806 electores habiles
de un conocido distrito de la provincia de Hua-
ri, ubicada en el departamento de Ancash. Este
distrito, muy al margen de ser reconocido por
su valor cultural ancestral a nivel mundial, vive
hoy en dia una etapa de gestion tecnolégica que
tiene por objetivo cumplir con los objetivos de
gobierno municipal, entre ellos la satisfaccion
de la poblacidn. Es precisamente ello, el motivo
de la eleccién de tales unidades de estudio que
se adaptan a la metodologia de investigacion.
Esta se limitd en base a 3 criterios: 1) personas
registradas domiciliariamente en el distrito ob-
jeto de estudio; 2) No ser turistas o extranjeros
hospedados en el distrito; y 3) Ser ciudadano
mayor de 18 afios habilitado electoralmente.

7% % N x D*q
(Z2* px)+(N —1) xe?

n=

z? = Nivel de confianza
N = Poblacion conocida

q = Probabilidad de que la poblacién elegida no
sea la correcta

p = Probabilidad de que la poblacion elegida sea
la correcta

e” = Error de estimacién maximo aceptado

_ 1,96 = 6805 * 0.5 = 0.5
~ (1,96 * 0.5%0.5) + (6805 — 1) * 0.05

n = 365

n

Gestion en el Tercer Milenio 27(54)



276

Enzo Giancarlo Yasuda Aguilar

El tamano de la muestra se obtuvo me-
diante la consideracién de los 6806 electores
habiles que cumplieron con los criterios de se-
leccién predeterminados. Para este propdsito,
se estim6 un nivel de confianza del 95% y un
margen de error maximo del 5%, lo que impli-
ca la utilizacién del valor Z de 1,96. Al aplicar
la férmula estadistica para una poblacién co-
nocida, se llegé a un tamafio muestral de 365
individuos en total.

Para esta investigacion se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento al
cuestionario estructurado segun el modelo
SERVQUAL. El cuestionario fue elaborado de
manera digital a través del aplicativo Google
Formularios. Su estructura consta de 10 items
que evalian la gestion tecnoldgica y 10 {tems
que miden la satisfacciéon del ciudadano.

La confiabilidad del instrumento se de-
terminé mediante la prueba estadistica Alfa
de Cronbach, en la cual se recabdé los datos
mediante una encuesta piloto realizada a las
unidades de estudio. El resultado indicé un co-
eficiente de 0,896; lo cual indica que posee un
nivel de confiabilidad Alta.

El analisis de los datos se realizé a través
de la prueba de normalidad, la cual permiti6
identificar el tipo de prueba estadistica apro-
piada para los objetivos de esta investigacion.
En este contexto, se opt6 por la prueba de Kol-
mogorov-Smirnov (K-S), como se describe en
el estudio de Sanchez (2003). La evaluacién de
la normalidad de los datos resulta crucial para
determinar en qué medida estos se apartan de
una distribuciéon normal. Para este fin, la prue-
ba de Kolmogorov-Smirnov se revela como
una herramienta idénea y frecuentemente em-
pleada, como sefiala el trabajo de Dominguez
(2018).

RESULTADOS

Los resultados de la prueba Kolmogorov-Smir-
nov revelan un nivel de significancia de 0.000,
el cual es menor que el nivel de significancia
estandar de 0.05. Esto indica que se acepta la
hipdtesis que sugiere que existen diferencias
en la normalidad de los datos, lo que demuestra
que la distribucién es no normal. En conse-
cuencia, al tener una distribucién de datos no
normal, se cumple con el criterio de seleccion

para utilizar pruebas no paramétricas, como la
Prueba Rho de Spearman. Ademas, los resul-
tados muestran que el nivel estadistico para
la gestion tecnolédgica fue de 0.171 con un Gl
de 365. Por otro lado, el nivel de significan-
cia, el estadistico y el Gl resultaron ser 0.000,
0.192 y 365, respectivamente, para la gestion
tecnolégica.

Resultados descriptivos

Resultados descriptivos de las variables

Este trabajo presenta dos variables: gestion
tecnolodgica y satisfaccion de usuario. Ambas
tienen dos parametros: por nivel de descripcion
(Malo, Regular y Bueno) y segun la herramienta
estadistica de distribucién de datos (frecuen-
cia, el porcentaje, el porcentaje valido y el
porcentaje acumulado). A continuacion, se pre-
sentan los resultados descriptivos:

La Tabla 1 demuestra en su mayoria que el
74% de la opinidn de los ciudadanos en cuanto
a la variable gestién tecnolégica es calificado
como “Bueno”. A pesar de esta opinién favora-
ble a la tecnologia, existe un 5,2% que expresa
que la gestion tecnoldgica es “Malo” y un 20,8%
que dice es regular.

Por otro lado, la Tabla 2 indica como resul-
tado destacable un 74,2% de ciudadanos que
califican como “Bueno” la satisfaccion al usua-
rio. Es decir, casi las tres cuartas partes de la
poblacién encuestada se siente satisfechas. No
obstante, un 4,4% aduce que es “Malo” y un
21,4% que es “Regular”.

Contrastacion de hipotesis

La Tabla 3, indica un nivel sig. de 0,000 que
es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo que
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis de investigacion que sostiene la exis-
tencia de relacién entre las variables Gestion
tecnoldgica y Satisfaccién del usuario. Ademas,
el coeficiente de correlacion de Pearson indica
una fuerza de 0,599 que significa una correla-
cion positiva moderada.

La Tabla 4, indica un nivel sig. de 0,000
que es menor al p-valor (0,000 < 0,05); por lo
que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion que sostiene la exis-
tenciaderelacidn entre ladimensién Innovacion

Gestion en el Tercer Milenio 27(54)



La gestion tecnoldgica del trdmite documentario y la satisfaccion del usuario en el gobierno local

tecnologica y la variable Satisfaccion del usua-
rio. Ademas, el coeficiente de correlaciéon de
Pearson indica una fuerza de 0,477; que signifi-
ca una correlacion positiva moderada.

La Tabla 5, indica un nivel de significan-
cia de 0,000 que es menor al p-valor (0,000 <
0,05); por lo que se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipotesis de investigacion que
sostiene la existencia de relaciéon entre la di-
mensién Proceso administrativo y la variable
Satisfaccion del usuario. Ademas, el coeficien-
te de correlacién de Pearson indica una fuerza
de 0,512; que significa una correlacién positiva
moderada.

Tabla 1
Estadistico descriptivo de la variable gestién tecnolégica
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 19 52 5,2 5,2
Regular 76 20,8 20,8 26,0
Valido
Bueno 270 74,0 74,0 100,0
Total 365 100,0 100,0
Nota. Elaboracién propia con el software SPSS 21.
Tabla 2
Estadistico descriptivo de la variable satisfaccion del usuario
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 16 44 4,4 44
Regular 78 21,4 21,4 25,8
Valido
Bueno 271 74,2 74,2 100,0
Total 365 100,0 100,0
Nota. Elaboracién propia con el software SPSS 21.
Tabla 3
Contrastacion de hipdtesis general
Gestion tecnoldégica  Satisfaccion del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,599™
Gestion tecnoldgica Sig. (bilateral) ,000
N 365 365
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacién ,599™ 1,000
Satisfaccién del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 365 365

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). Elaboracién propia con el software SPSS 21.

Tabla 4
Contrastacion de hipétesis especifica 1

Satisfaccion del usuario Innovacién tecnolégica

Coeficiente de correlacién

Satisfaccién del usuario Sig. (bilateral)

N
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion

Innovacién tecnolégica Sig. (bilateral)

N

1,000 ATT"
,000

365 365

ATT 1,000

,000

365 365

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). Elaboracién propia con el software SPSS 21.
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Tabla 5
Contrastacion de hipétesis especifica 2

Satisfaccion del usuario  Proceso Administrativo

Coeficiente de correlacion

Satisfaccién del usuario  Sig. (bilateral)

N
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacién

Proceso Administrativo  Sig. (bilateral)

N

1,000 ,512"
,000

365 365

,512" 1,000

,000

365 365

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). Elaboracion propia con el software SPSS 21.

DISCUSIONES

En el presente articulo cientifico se plante6
como objetivo general determinar la relacion
entre la gestidn tecnolédgica y la satisfaccion del
usuario; segun los resultados de contrastacion
de hipdtesis general se obtuvo como resultado
un nivel de significancia de 0,000 que es menor
al p-valor de 0,05; por lo tanto, se demuestra
estadisticamente que existe relaciéon entre la
gestion tecnoldgica y la satisfaccién del usua-
rio, ademas la fuerza con la que se relacionan
demuestra un coeficiente de correlacién Pear-
son de 0,599 que es positiva moderada. Estos
resultados concuerdan con el articulo de Go&-
mez et al. (2018) quienes sostuvieron que para
una adecuada practica de la tecnologia de in-
formacién es importante elegir la estrategia
tecnolégica para convertir la tecnologia en el
baluarte principal de la estrategia institucio-
nal y permitir la mejora de la atencion a las
comunidades, ademads, estas estrategias y la
tecnologia deben ir alienadas en su ejecucion,
priorizando la satisfacciéon de la ciudadania y
demads usuarios que necesiten de los servicios
publicos. Este hallazgo demuestra que el éxi-
to de la relacién de la gestién tecnoldgica con
la satisfaccion al usuario se encuentra en la
eleccion estratégica, es decir es una decision
plenamente de los lideres, ya que son ellos los
que formulan la visién y mision estratégica de
un gobierno con gestion tecnoldgica en pro de
la satisfaccion popular.

También concuerda con lo expuesto en los
antecedentes por Huaman Coronel y Medina
Sotelo (2022) quienes en su articulo sostienen
que el empleo de tecnologias digitales permite
aprovechar y dar mejor condicién de vida a la

ciudadania y que su omision abre mas las bre-
chas sociales. Digitalizar los mecanismos de
atencién favorece el gobierno, la restructura-
cion de los canales de atencion publica a través
del empleo de la tecnologia incrementa la efec-
tividad para dar bienestar digital a las personas
ademas de generarles ahorros. Este descubri-
miento se identifica con los minimos margenes
negativos de la estadistica descriptiva hacia la
gestion tecnoldgica y también reflejados en el
coeficiente de tipo moderado (0,599), lo que
induce que probablemente en los gobiernos
locales peruanos alin estan en un incipiente
proceso de adaptacién tecnolégica al igual que
cada una de sus poblaciones territoriales.

El objetivo especifico 1 planteado en este
estudio fue determinar la relaciéon entre la
dimension de innovacién tecnolégica y la satis-
faccion del usuario. Seguin los resultados de la
contrastaciéon de hipotesis general, se obtuvo
un nivel de significancia de 0,000, el cual es me-
nor al valor p de 0,05. Por lo tanto, se demuestra
estadisticamente que existe una relacién entre
la innovacion tecnolégica y la satisfaccion del
usuario. Ademas, la fuerza de esta relacion se
refleja en un coeficiente de correlacion Pearson
de 0,477, el cual es positivo y alto.

Estos hallazgos son consistentes con lo
expuesto por Arango Morales et al. (2018) en
su articulo, donde sefialan que las tecnologias
son imprescindibles debido a su capacidad
para ofrecer una gran diversidad de propdsi-
tos. Ademas, destacan que la tecnologia esta
profundamente arraigada en la vida cotidia-
na de las personas en la ciudad, ya sea para
obtener informacion, realizar tramites o sim-
plemente para el entretenimiento. Este estudio
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demuestra que también que en el distrito de
estudio la tecnologia esta presente en el dia a
dia de sus ciudadanos y se valen de esta como
herramienta para realizar sus tramites en la
municipalidad de este distrito Huarino.

Lo anterior, tiene coherencia con lo ex-
puesto por Huaman Coronel y Medina Sotelo
(2022), quienes sostienen que el empleo de
tecnologias digitales permite aprovechar y dar
mejor condicion de vida a la ciudadania y que
su omisién abre mas las brechas sociales. Di-
gitalizar los mecanismos de atencién favorece
el gobierno, la restructuracion de los canales
de atencion publica a través del empleo de la
tecnologia incrementa la efectividad para dar
bienestar digital a las personas ademas de
generarles ahorros. Reduce las diferencias
sociales en cuanto la infraestructura de comu-
nicacion sea de calidad, asi como esté al alcance
de todos. No obstante, hay brechas latentes que
indican que la ciudadania digital atin esta en
proceso de desarrollo en el Peru.

El objetivo especifico 2 planteado en
este estudio fue determinar la relacion entre
la dimensién de Proceso administrativo y la
satisfacciéon del usuario. De acuerdo con los
resultados de la contrastaciéon de hipoétesis
general, se obtuvo un nivel de significancia de
0,000, que es menor al valor p de 0,05. Por lo
tanto, se demuestra estadisticamente que exis-
te una relacion entre el proceso administrativo
y la satisfaccién del usuario. Ademas, la fuerza
de esta relacion se refleja en un coeficiente de
correlacion Pearson de 0,512, el cual es positi-
vo y moderado.

Estoshallazgosestanenlineaconloexpues-
to por Cerrillo Martinez y Casadesus de Mingo
(2018) en su articulo, donde manifiestan que los
sistemas de tramite documentario contribuyen
a optimizar y mejorar la imagen activa de la ins-
titucion. Ademas, destacan que estos sistemas
facilitan el acceso a la informacién de mane-
ra transparente, garantizando la seguridad
de la informacién personal de los usuarios.
Asimismo, sefialan que estas herramientas pro-
mueven una atencién mas dindmica y abierta a
la comunidad. Este estudio también demuestra
que la tecnologia ha otorgado al distrito objeto
de estudio la imagen de una institucién trans-
parente y empatica con la comunidad.

También concuerda con lo dicho por Falco
y Kleinhans (2018) quienes en su articulo sos-
tienen que anteriores estudios han demostrado
ausencia de herramientas tecnolégicas moder-
nas aptas para incitar la participacién de la
ciudadania y el gobierno; sin embargo, los espa-
cios de participacién digital estan al alcance de
las mayorias y disponibles para ser utilizadas
por los municipios y la ciudadania.

Respecto a las limitaciones que tuvo
esta investigacion se basan especificamen-
te a su aplicaciéon a nivel gobierno local, que
discrepa mucho en cuanto a presupuesto e
infraestructura en comparacién con los gobier-
nos regionales los cuales pueden ser capaces de
contar con mayores posibilidades de recursos
tecnoldgicos. Asimismo, su aplicabilidad de es-
tudio diferiria ya que aumentaria la cantidad
poblacional en una escala de 1 a 10. Asi también
el rasgo geografico también es limitante ya que
en algunos distritos hay mayor accesibilidad al
internet y telecomunicaciones y en otros no.

Es factible proponer como una futura linea
de investigacion las brechas tecnolégicas entre
los gobiernos locales, ya que la disparidad en
cuanto a infraestructura, condiciones clima-
tologicas, presupuestos y variables sociales es
contundente y determinante al momento ejecu-
tar una gestion tecnoldgica de gobierno.

CONCLUSIONES

A partir de los principales hallazgos obtenidos
en el presente articulo cientifico, se pueden ex-
traer las siguientes conclusiones:

a. La evidencia estadistica respalda la
existencia de una relacion significativa
entre la gestién tecnolégica y la satis-
faccion del usuario en el dmbito del
gobierno local. Por lo que es menester
recomendar a las demas autoridades
de los gobiernos locales a instaurar
una politica tecnolégica institucional
ya que estd demostrado que fomenta
la satisfaccion al pueblo.

b. Se cuenta con evidencia estadistica
que confirma la presencia de una rela-
cion significativa entre la innovacién
tecnoldgica y la satisfaccién del usua-
rio en el nivel de gobierno local. Es asi
que se recomienda que los lideres de
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gobiernos municipales tomen la inicia-
tiva de innovacién tecnoldgica a nivel
organizacional y la plasmen como ob-
jetivo primordial por la satisfaccion de
sus contribuyentes.

c. Se dispone de pruebas que apo-
yan la afirmacion de una relacién
significativa entre el proceso admi-
nistrativo y la satisfaccién del usuario
en el nivel de gobierno local. Por lo
que se recomienda a los alcaldes dis-
tritales a implementar la gestion
tecnoldgica en los procesos adminis-
trativos para satisfacer en sus tramites
a los ciudadanos.

d. Se observa principalmente un nivel de
aceptacion favorable en el analisis des-
criptivo de la gestién tecnolégica, ya
que se ha alcanzado un 74%.

e. Se aprecia mayormente un nivel de
aceptacion positivo con un 74.2%.
respecto al andlisis descriptivo de la
satisfaccion del usuario.

En relacién con el andlisis descripti-
vo del cruce entre la gestidon tecnoldgica y la
satisfaccion del usuario, ambas exhiben mayo-
ritariamente un nivel de aceptacién positivo,
registrando un 64.7%.
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