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Resumen 

El objetivo del presente estudio fue Determinar la relación entre el gobierno electrónico y la 

gestión pública en la Municipalidad Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023. La metodología exhibió 

una investigación correlacional, en donde se ha incurrido en el empleo del cuestionario 

aplicado hacia un total de 379 pobladores de la localidad en estudio. Los resultados han 

manifestado que la dimensión accesibilidad, relevancia y confiabilidad, han encontrado 

relación significativa, respecto a la gestión municipal, en donde ello se ha demostrado al haber 

obtenido una sigma de 0.000. Se ha concluido, que existió relación demostrativa entre las 

variables, en donde el valor de incidencia manifestado fue de 0.585, habiendo sido contratado 

por mantener una sigma inferior a 0.050, lo cual se ha visto explicado por la necesidad que 

tiene la población por mantener acceso a la información de forma segura y fiable. 

Palabras clave: relevancia, accesibilidad, servicio, confiabilidad, gobierno electrónico. 
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Abstract 

The objective of this study was to determine the relationship between e-government and 

public management in the District Municipality of Subtanjalla, Ica, 2023. The methodology 

exhibited a correlational research, where a questionnaire was applied to a total of 379 

inhabitants of the locality under study. The results have shown that the dimensions 

accessibility, relevance and reliability have found a significant relationship with respect to 

municipal management, which has been demonstrated by obtaining a sigma of 0.000. It has 

been concluded that there was a demonstrative relationship between the variables, where 

the incidence value was 0.585, having been contracted for maintaining a sigma lower than 

0.050, which has been explained by the need of the population to maintain access to 

information in a safe and reliable way. 

Key words: relevance, accessibility, service, reliability, e-government. 
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Introducción 

El gobierno electrónico (GE) hace referencia al manejo de los dispositivos o programas 

tecnológicos de comunicación, manteniendo la posibilidad de brindar servicios públicos 

eficientes a la ciudadanía, sirviendo para estos como una oportunidad de acceso al gobierno. 

Mientras que, la gestión pública se encuentra vinculada con el conjunto de acciones que 

realiza un gobierno buscando satisfacer las necesidades que ostenta la sociedad (Huarcaya 

2021).  

En el contexto internacional, los países evidencian cambios significativos y frecuentes en 

cuanto el ámbito político, económico, así como social, donde en los últimos años producto de 

la pandemia se evidenció la capacidad de resiliencia de estos en miras de brindar servicios 

adecuados que satisfagan las necesidades de su población, lo cual condujo a que muchos 

países optaran por la implementación del gobierno electrónico, sirviéndoles como un 

mecanismo apropiado que atienda a los requerimientos de la ciudadanía. Sin embargo, los 

estudios desarrollados señalan que, a nivel de Latinoamérica únicamente el 73.0% de los 

países ostentan un gobierno electrónico en miras de conseguir calidad en sus servicios, no 

obstante, aún existen dificultades y deficiencias (Abad 2022). 

Al respecto, la International Telecommunication Union en el 2018 sostuvo que en el último 

quinquenio, a nivel mundial los países han mejorado en cuanto al índice de desarrollo de 

herramientas digitales, lo cual condujo a que el gobierno electrónico evidenciara un progreso 

de hasta un promedio de 20.0%, favoreciendo a que tengan procesos virtuales y de fácil acceso 

para la población, donde el estudio también sea de interés para la toma de decisiones, sin 

embargo, no todos los gobiernos cuentan con su implementación, entorpeciendo la 

transparencia y reducción de trabas burocráticas en beneficio de la población (Huancas 2020).  

En el contexto nacional, mediante la realización de un diagnóstico de los sistemas informáticos 

en municipalidades hasta el año 20202, los reportes señalan que de 196 municipalidades a 

nivel provincial, solo el 80.0% de estas son beneficiadas con la implementación de un GE en 

función de los planes determinados, mientras que, de 1 678 municipalidades distritales, cerca 

del 78.0% no ha comenzado con el proceso de implementación, lo cual representa un 

obstáculo para los aspectos administrativos y la gestión pública en general, debido a que los 
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portales municipales no se hallan actualizados y la población no puede acceder a esta de forma 

fácil (Arévalo 2022). 

Asimismo, cabe mencionar que, a pesar de la existencia de la Ley N° 27658 a nivel nacional, 

donde el Estado promueve la modernización de las entidades u organismos públicos en miras 

de mejorar la gestión pública, es importante analizar la preparación de estas entidades para 

afrontar nuevos retos y convertirse en un gobierno electrónico, debido a que aún muchas 

instituciones presentan falencias, dilatando los procedimientos, los trámites realizados por la 

población (Guzmán 2021).  

En el ámbito regional, el estudio desarrollado por Yupanqui (2022) demostró estadísticamente 

que el grado de innovación de la GP en el municipio de Ica tiende a influenciar 

considerablemente frente a la calidad de los servicios que son otorgados a la población, 

debido a que simplifica los procesos administrativos, además de que ofrece transparencia en 

la gestión y mejora cuantiosamente la participación de la población, poniendo a disposición  

alcance de estos la información requerida.  

En cuanto a la problemática institucional, se identificó que en la Municipalidad Distrital de 

Subtanjalla predomina una inadecuada gestión pública, siendo ello demostrado por medio de 

la ineficacia ante la administración de los recursos que posee esta entidad pública, lo cual 

tiende a dificultar el desarrollo, así como el satisfacer los requerimientos de la urbe, donde las 

deficiencias de ello es atribuido a la inadecuada implementación del GE, por lo mismo que se 

carece de equipos tecnológicos que ayuden en la optimización de los servicios, la 

transparencia y eficiencia de la institución.  

1. JUSTIFICACIÓN DEL TEMA ELEGIDO 

El estudio fue justificado teóricamente, en cuanto expone una serie de conceptualizaciones 

asociadas a un tema de interés social, teniendo como elementos de análisis al gobierno 

electrónico, así como a la gestión pública, donde la información extraída de fuentes 

actualizadas pudo ser empleada como sustento en el posterior desarrollo de futuras 

indagaciones que busquen ampliar el tema tratado y llenar los vacíos de conocimientos que 

ostentan los lectores. 

Desde un apartado práctico, la investigación ahonda en la evaluación del gobierno electrónico 

y la incidencia o repercusión de este frente a la gestión pública, donde los resultados 
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alcanzados sirvieron para que las entidades públicas valoren la relevancia de la ejecución de 

estrategias que optimicen y mejoren los servicios que se les otorga a la sociedad, en miras de 

conseguir satisfacer las necesidades de estos, además de valorar su trascendencia para el 

mejoramiento de los recursos administrativos de la misma institución.  

2.  PROBLEMA Y FINALIDAD DEL TRABAJO 

Problema General 

¿Cuál es la relación entre el gobierno electrónico y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023? 

Problemas Específicos: 

¿Cuál es la relación entre la dimensión accesibilidad y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023? 

¿Cuál es la relación entre la dimensión relevancia y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023? 

¿Cuál es la relación entre la dimensión confiabilidad y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023? 

3. OBJETIVOS 

Objetivo General 

Determinar la relación entre el gobierno electrónico y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 

Objetivos Específicos:  

Identificar la relación entre la dimensión accesibilidad y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 

Identificar la relación entre la dimensión relevancia y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 

Identificar la relación entre la dimensión confiabilidad y la gestión pública en la Municipalidad 

Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 
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Marco teórico y desarrollo 

1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1. Antecedentes internacionales 

Lino (2022), Ecuador, buscó evaluar el GE y su incidencia frente a la gestión pública en un 

municipio. El estudio fue mixto, con una muestra de 371 personas y desarrollaron un 

cuestionario. Además, los resultados indicaron que la implementación de las nuevas 

tecnologías ayuda a obtener mejoras frente a la gestión pública, mostrando mejoras en cuanto 

a las deficiencias sobre la entrega de trámites y ante los diferentes servicios ofrecidos por la 

institución. Concluyendo que, el gobierno electrónico resulta fundamental para para la 

agilización de los trámites, mejora de los servicios y que la ciudadanía reciba respuestas 

eficaces.  

Acuña (2022), Ecuador, tuvo como finalidad evaluar el gobierno electrónico en el servicio 

público en Jipijapa. El estudio fue descriptivo, se trabajó con un cuestionario a una muestra 

de 92 personas. Igualmente, los resultados determinaron que el 71.0% desconocía sobre las 

ventajas del gobierno electrónico, además, el 75.0% expuso que la municipalidad de Jipijapa 

no empleaba servicios en línea, demostrando el desconocimiento de la relevancia de este, 

asimismo, señalaron que la información brindada se encontraba desactualizada, lo cual 

generaba desconfianza y credibilidad a la ciudadanía. Concluyendo que, se requieren de 

modificaciones en los servicios otorgados, mediante la incorporación de servicios en línea para 

mayor accesibilidad y satisfacción de la población. 

Silva (2020), Ecuador, tuvo como finalidad analizar el GE y la percepción de la ciudadanía sobre 

la transparencia. El estudio fue no experimental con un elemento muestral de 383 personas, 

aplicando la técnica encuesta. Asimismo, los resultados señalaron que el 50.0% desconocí a 

de la existencia del gobierno electrónico, el 40.0% sostuvo que el uso otorgado al portal de la 

municipalidad es con fines de llevar a cabo un trámite online, mientras que, el 24.0% lo usa 

para consultar información en cuanto a la administración municipal, sin embargo, para el 

74.0% el uso del portal es de difícil acceso. Concluyendo que, el gobierno electrónico evidencia 

falencias, limitando las mejoras en los servicios ofertados a la ciudadanía y obstaculizando la 

transparencia.  
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1.2. Antecedentes nacionales 

Infante (2019), Lima, tuvo como finalidad evaluar la ejecución del GE para la optimizar la 

gestión pública. El estudio fue no experimental, con un elemento muestral de 48 individuos, 

aplicando la técnica encuesta. Igualmente, los resultados señalaron que el 39.6% mostró en 

disconformidad respecto al gobierno electrónico, señalando que no predomina una facilidad 

de acceso a los trámites que deben realizar e información online. Concluyendo que, 

predominó una correlación significativa respecto a los elementos observados.  

Izquierdo (2021), Huacho, buscó examinar la influencia del GE frente a la gestión pública. El 

estudio fue no experimental, cuantitativo, 67 servidores integraron la muestra, los cuales 

fueron encuestados. Asimismo, los resultados señalaron que el 59.54% afirmó que la 

municipalidad cuenta con la implementación de canales tecnológicos para facilitar la 

información requerida por la ciudadanía, no obstante, el 40.46% sostuvo que predomina la 

necesidad fortalecer dichos servicios en cuanto aún existen falencias en los servicios ofrecidos. 

Concluyendo que, ante una considerable mejora del GE, la gestión pública de las 

municipalidades tiende a mejorar, trayendo consigo eficiencia, transparencia, así como mayor 

participación de la comunidad.  

Huerta (2022), Lima, buscó analizar el GE y su correspondencia frente a la gestión pública. El 

estudio fue cuantitativo, con un elemento muestral de 167 personas, aplicando la técnica 

cuestionario. Los resultados reflejaron que el 22.8% indicó que el acceso a la información y 

gestión no ha sido competente, encaminando a la limitación en la prestación de ss. públicos. 

Además, el 25.7% indicó que tanto la tramitación como la difusión de los servicios no son tan 

accesibles ante las necesidades de la población. Concluyendo que, el gobierno electrónico o 

digital figura como una herramienta favorable para la transformación y optimizar la gestión 

pública, en cuanto mejora la planificación, así como administración.  

Aranibar (2018), Lima, buscó evaluar el GE y su correspondencia frente a la gestión pública de 

un municipio. El estudio fue descriptivo, aplicando la técnica encuesta a 380 personas. 

Además, los resultados expusieron que el 53.4% de encuestados refirió que el gobierno 

electrónico no cumple su finalidad de ser una herramienta de enlace de la comunidad y los 

recursos de información de la municipalidad, asimismo, el 42.1% de encuestados afirmó que 

la plataforma informativa de la municipalidad no cuenta con un acceso libre de información 
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para que la población disponga de esta en tiempo real. Concluyendo que si hubo 

correspondencia positiva entre las variables. 

1.3. Antecedentes locales 

Yupanqui (2022), Ica, buscó evaluar la innovación de la gestión pública y su incidencia en la 

calidad de servicios ofrecidos por la municipalidad. El estudio fue cuantitativo, con una 

muestra de 56 colaboradores y se trabajó con un cuestionario. Los resultados expusieron que 

el 44.6% de los colaboradores afirmaron que ante una deficiente modernización respecto al 

GE y de la gestión pública, la calidad respecto a los servicios otorgados tiende a ser deficientes. 

Concluyendo que, la modernización de la municipalidad como un gobierno electrónico 

influenció significativamente frente a los servicios y la gestión pública. 
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2. Bases teóricas 

2.1. Municipalidad 

Una municipalidad es aquella entidad gubernamental cuyo objetivo principal es administrar 

los asuntos públicos de una región determinada. Esta administración se realiza a través de 

diferentes áreas (educación, salud, seguridad y el desarrollo de infraestructuras). La 

municipalidad es responsable de proporcionar los SS. y BB oportunos para que los ciudadanos 

de una comunidad puedan vivir de forma saludable y segura (Chan et al. 2021). 

Los miembros de la municipalidad son elegidos por los ciudadanos y deben tener una gran 

responsabilidad para administrar los recursos de la comunidad de forma eficiente. Esta 

responsabilidad incluye la toma de decisiones, políticas y la implementación de proyectos de 

desarrollo, entre otros. Además, los miembros de la municipalidad deben estar en contacto 

con los ciudadanos para escuchar sus preocupaciones y responder a sus inquietudes (Doran 

et al. 2023). 

La gestión pública en una municipalidad es un proceso complejo que requiere una 

planificación adecuada, un enfoque innovador y una visión clara para lograr el éxito. Exige la 

asignación adecuada de recursos, la evaluación de los programas existentes, la eficacia de la 

calidad de los SS y la optimización de los procesos administrativos. El objetivo de la gestión 

pública en una municipalidad es suministrar una mejor calidad de vida para la urbe, así como 

el desarrollo de la economía local (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Es esencial que los responsables de la administración municipal trabajen en estrecha 

colaboración con los ciudadanos para lograr sus objetivos. Esto significa que la urbe debe 

participar y contribuir en lo referente a la toma de decisiones. Los ciudadanos pueden ofrecer 

sugerencias a la municipalidad para mejorar los servicios, así como intervenir en las políticas. 

La participación ciudadana es fundamental para una gestión pública exitosa (Aguilar 2021). 

En conclusión, la municipalidad es una entidad gubernamental responsable de administrar los 

asuntos públicos de una región determinada. La gestión pública en una municipalidad requiere 

una planificación adecuada, un enfoque innovador y una visión clara para lograr el éxito. Esta 

gestión también requiere la participación activa de la urbe para conseguir los objetivos y 

suministrar una optimización de la calidad de vida (Ţicu 2021). 
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2.2. Gobierno 

El gobierno es el conjunto de órganos y autoridades encargadas de la dirección, organización 

y administración de una comunidad o territorio. Se trata de una institución que dicta normas, 

establece leyes, recolecta impuestos y ejerce el control sobre el territorio para alcanzar el 

bienestar común. El gobierno es el órgano encargado de representar a una población, 

asegurar el acatamiento de las leyes y custodiar los intereses de la comunidad (Androniceanu, 

Georgescu, Kinnunen 2022). 

La formación de un gobierno es un proceso complejo que involucra a varios actores políticos, 

sociales y económicos. Estos actores trabajan juntos para formar una estructura 

gubernamental que acceda la gestión de los recursos y la imposición de leyes. El gobierno es 

responsable de la gestión de RR. HH, la creación de empleo, la implementación de reformas y 

el amparo de los derechos de la urbe (Pisár et al. 2022). 

La función principal del gobierno es asegurarse del bienestar de la urbe y avalar la seguridad 

de sus ciudadanos. El gobierno establece leyes y regulaciones para prevenir y combatir el 

crimen, así como para garantizar la justicia. Además, el gobierno puede implementar reformas 

para mejorar la educación, el acceso a la salud, el desarrollo económico y empleo (Hariguna, 

Rahardja, Sarmini 2022). 

El gobierno también es responsable de garantizar la estabilidad y el orden social. El gobierno 

es el encargado de mantener la calma y la armonía entre diferentes grupos sociales, así como 

de gestionar las relaciones internacionales de un país. Además, el gobierno puede tomar 

decisiones para renovar la calidad de vida, mediante políticas sociales, económicas y 

ambientales (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Por último, el gobierno debe ser responsable de su accionar y asegurar que los bienes se 

distribuyan equitativamente entre los ciudadanos. El gobierno debe ser transparente para que 

los ciudadanos puedan controlar y evaluar su desempeño. Esto les permite a los ciudadanos 

tomar decisiones informadas sobre el gobierno y mantener una relación de confianza con sus 

líderes (Aguilar 2021). 

2.3. Control interno municipal 

El control interno municipal representa un mecanismo por el cual los organismos públicos 

garantizan el cumplimiento de las técnicas de gestión en la mira de obtener los mejores 
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resultados eficaces, eficientes y eficaces. Esto se refiere a la administración y el uso de los RR. 

HH., materiales y financieros para asegurar la transparencia y la responsabilidad de los 

procesos. Además, se requiere que los organismos municipales cumplan con los estándares 

de calidad establecidos para lograr un control interno sólido. Esto se logra a través de la 

definición y seguimiento de los procedimientos y normas para el control interno (Chan et al. 

2021). 

La ejecución de un sistema de CI municipal debe estar basado en el principio de que los 

procesos de gestión municipales estén regidos por un conjunto de reglas y normativas que 

avalen el cumplimiento de los objetivos precisos por la administración municipal. Para ello, se 

considera la definición de los procedimientos, la selección de los RR. HH. y materiales, la 

evaluación de las actividades, la selección y uso de los recursos financieros y la supervisión de 

la gestión de todos los procesos. Esto permitirá asegurar que los métodos se efectúen de 

acuerdo a los estándares y normas establecidos por la administración municipal (Doran et al. 

2023). 

El control interno municipal también es responsable de garantizar la transparencia, el 

acatamiento de los objetivos y la responsabilidad de los procesos de gestión. Esto se logra 

mediante la planificación y el seguimiento de los procedimientos, la selección de los RR. HH. 

y materiales, la evaluación de las actividades, la selección y el uso de los recursos financieros 

y la supervisión de la gestión de todos los procesos. Además, el control interno municipal es 

responsable de asegurar que los procesos se efectúen los estándares y normas establecidos 

por la administración municipal (Wu, Yan, Vyas 2020). 

El control interno municipal es responsable de asegurar que los procedimientos se ejecuten 

respecto a los estándares y normas establecidos por la administración municipal. Esto se logra 

mediante la planificación y el seguimiento de los procedimientos, la selección de los RR. HH. 

y materiales, la evaluación de las actividades, la selección y el uso de los recursos financieros 

y la supervisión de la gestión de todos los procesos. Además, el CI municipal es responsable 

de afirmar la transparencia y la responsabilidad de los procesos de gestión. Esto garantizará 

que los objetivos se cumplan de forma adecuada (Aguilar 2021). 

Finalmente, el control interno municipal también es responsable de avalar que los procesos 

se efectúen en concordancia a los estándares y normas establecidos por la administración 

municipal. Esto incluye la planificación y el seguimiento de los procedimientos, la selección de 
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los RR. HH y materiales, la evaluación de las actividades, la selección y el uso de los recursos 

financieros y la supervisión de la gestión de todos los procesos. Esto permitirá asegurar que 

los objetivos se efectúen de forma adecuada y que el control interno municipal sea sólido y 

eficaz (Ţicu 2021). 

2.4. Desarrollo económico 

El Desarrollo Económico se refiere al proceso de mejoramiento de los ingresos de una 

comunidad mediante la producción de BB y SS. Se trata de una estrategia destinada a mejorar 

el potencial de la economía de una región, así como a optimizar las condiciones de vida. El 

Desarrollo Económico implica la creación de nuevos empleos, nuevas oportunidades 

comerciales, más ingresos y la disminución de la desigualdad social y económica. Esto se logra 

a través de la inversión en educación, infraestructura, innovación, servicios y otras actividades 

(Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La implementación de un enfoque de desarrollo económico es esencial para una comunidad, 

ya que contribuye a perfeccionar la calidad de vida, aumentar la renta y aliviar el sufrimiento 

de la urbe. El desarrollo económico promueve la producción de BB y SS, lo que genera una 

mayor demanda de productos y servicios. Esto, a su vez, contribuye a la generación de 

empleos y aumenta los ingresos de los ciudadanos (Pisár et al. 2022). 

La acción de desarrollo económico también contribuye a reducir la pobreza, ya que se centra 

en promover el desarrollo en sectores, entre estos la agricultura, salud, educación y la 

infraestructura. Esto contribuye a optimizar las condiciones sociales y económicas de la urbe, 

lo que promueve la igualdad y la justicia social. La inversión en infraestructura también 

contribuye a mejorar la productividad de la economía, lo que a su vez contribuye al empleo, 

aumento de ingresos y reducción de la desigualdad (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

En resumen, el Desarrollo Económico se refiere al proceso de mejorar los ingresos de una 

comunidad mediante la producción de bb y ss. Esta estrategia contribuye a mejorar el 

potencial de la economía de una región, así como a optimizar las condiciones de vida de la 

urbe. La implementación de un enfoque de desarrollo económico es esencial para una 

comunidad, ya que contribuye a reparar la calidad de vida, aumentar la renta y aliviar el 

sufrimiento de la población. La acción de desarrollo económico también contribuye a reducir 

la pobreza, ya que se centra en promover el desarrollo en sectores como la agricultura, la 
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salud, la educación y la infraestructura. Esto contribuye a mejorar las condiciones sociales y 

económicas de la urbe. Por último, la inversión en infraestructura también contribuye a 

potenciar la productividad de la economía, lo que a su vez contribuye al acceso de empleos, 

aumento de ingresos y reducción de la desigualdad (Wu, Yan, Vyas 2020). 

2.5. Administración digital 

La Administración Digital es un enfoque moderno para la gestión de procesos y recursos 

estratégicos por parte de las organizaciones. Esta estrategia se fundamenta en la adopción de 

tecnologías y herramientas de software para gestionar mejor los recursos, optimizar los 

procesos de trabajo, reducir los costos, optimizar la comunicación y la contribución entre los 

RR. HH y aumentar la productividad. La Administración Digital es una combinación de 

procesos, tecnologías y personas que trabajan juntas para una pertinente gestión de los 

recursos (Aguilar 2021). 

La Administración Digital ofrece una variedad de soluciones la mismas que se puedan 

contribuir en la gestión de los recursos. Estas soluciones incluyen herramientas de software 

como el software de gestión de proyectos, de RR. HH y de gestión de la calidad. Estas 

herramientas permiten a los usuarios llevar a cabo una gestión eficaz de los bienes con un 

costo reducido (Ţicu 2021). 

La Administración Digital también ofrece soluciones tecnológicas para fortalecer la 

comunicación entre los empleados. Esto incluye herramientas como el correo electrónico, la 

web conferencing, el software de videoconferencia y el software de colaboración. Estas 

herramientas permiten a los usuarios compartir información y archivos de manera rápida y 

sencilla (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

Además, la Administración Digital también ofrece soluciones para mejorar la productividad. 

Estas soluciones incluyen el software de automatización de procesos, de gestión de inventario, 

gestión de documentos, gestión de tareas y otros. Estas herramientas permiten a los usuarios 

llevar a cabo una gestión eficaz de los procesos y recursos de una manera eficiente 

(Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

Finalmente, la Administración Digital también ofrece soluciones para aumentar la seguridad 

de la información. Estas soluciones incluyen el software de encriptación de datos, el software 

de autenticación de usuarios y el software de control de acceso. Estas herramientas ayudan a 
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asegurar que la información de la organización esté segura y protegida (Hariguna, Rahardja, 

Sarmini 2022). 

2.6. Transparencia gubernamental 

La transparencia gubernamental es un concepto clave para la buena gestión pública. 

Representa una obligación que tienen los gobiernos de ser abiertos y deferir información con 

la comunidad, ciudadanos y los grupos de interés. Esta obligación se basa en el principio de 

que la urbe tiene derecho a conocer lo que está sucediendo en su gobierno y a estar 

informados sobre los asuntos públicos. La transparencia gubernamental garantiza que la urbe 

tenga la oportunidad de participar en la toma de decisiones (Paredes 2020). 

La transparencia gubernamental incluye la divulgación de información referente a la toma de 

decisiones, el uso de fondos públicos, los procesos de contratación y la compilación de datos. 

Los gobiernos también deben transmitir información sobre los mecanismos de 

responsabilidad institucionales, como los procesos de revisión de la gestión pública. Esta 

información debe ser fácilmente accesible y comprensible por los ciudadanos (Pisár et al. 

2022). 

La transparencia gubernamental es una parte integral del estado de derecho y la eficaz gestión 

pública. Esto contribuye a la promoción de la responsabilidad, la rendición de cuentas y la 

mejora de los servicios públicos. La transparencia gubernamental también promueve un 

gobierno abierto y participativo, lo que ayuda a asegurar que los gobiernos sean responsables 

frente a la urbe (Ţicu 2021). 

La transparencia gubernamental representa una crucial herramienta para prevenir la 

corrupción y la protección de los derechos humanos. Esto significa que los ciudadanos pueden 

exigir información sobre el gobierno y la toma de decisiones. Esto también ayuda a asegurar 

que los gobiernos estén sujetos a los mismos estándares de rendición de cuentas que los 

ciudadanos (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La transparencia gubernamental también es una significativa herramienta para conseguir 

eficiencia, la calidad y la equidad de los servicios públicos. Esto significa que los ciudadanos 

pueden controlar el uso de bienes del gobierno y el acceso a los servicios públicos. Esto 

también ayuda a asegurar que se tomen decisiones informadas y responsables, lo que 

contribuye a una mejor gestión pública (Pisár et al. 2022). 
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2.7. Desarrollo de servicios en línea 

El desarrollo de servicios en línea es una forma moderna de brindar mejores y más eficientes 

soluciones a los usuarios. Se trata de una estrategia que se caracteriza por el empleo de las 

TIC para la prestación de servicios mediante la web, de manera segura y eficaz. Esta tendencia 

de ofrecer servicios de manera remota, a través de una conexión a Internet, ha permitido a 

los usuarios obtener la información y servicios que requieren en un tiempo mucho más 

reducido. Esto se ha convertido en una propensión común en la industria actual (Hariguna, 

Rahardja, Sarmini 2022). 

Por otra parte, el desarrollo de servicios en línea también se caracteriza por la optimización 

de los procesos de interacción entre los usuarios y proveedores. Esto se consigue mediante 

herramientas y aplicaciones que accedan a efectuar las tareas oportunas para la prestación 

de los servicios requeridos, sin la necesidad de estar en contacto directo con los proveedores. 

Esto ha contribuido significativamente a la disminución de la burocracia y los tiempos de 

espera, traduciéndose en una característica mejora de la satisfacción de los usuarios (Wu, Yan, 

Vyas 2020). 

Además, el desarrollo de servicios en línea contribuye a una mayor eficiencia en los procesos 

y a un ahorro significativo de recursos. Esto se debe a que algunos de los procesos se realizan 

automáticamente, lo que admite comprimir el tiempo de procesamiento de los mismos, así 

como el número de errores. Esto se traduce en un ahorro significativo en los recursos 

humanos, energía, materiales y otros recursos (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Finalmente, el desarrollo de servicios en línea también ofrece la posibilidad de mejorar la 

interacción entre los usuarios y los proveedores de servicios. Esto se logra mediante la 

creación de espacios interactivos en los que los usuarios pueden comunicarse directamente 

con los proveedores de servicios y recibir una respuesta inmediata. Esto contribuye 

significativamente a una mejor relación entre los compradores y los proveedores, lo que 

contribuye a una mejor satisfacción de los usuarios (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 

2022). 

2.8. Interoperabilidad 

Interoperabilidad es el principio de la conectividad entre diferentes sistemas informáticos, y 

se refiere a la habilidad de dos sistemas para funcionar conjuntamente de manera eficiente. 
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Esta capacidad de interoperación es crucial para el ejercicio de la administración pública, ya 

que ayuda a avalar la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos a la urbe. La 

interoperabilidad permite que los recursos de información de una organización se compartan 

con otras entidades, lo que facilita el intercambio de datos entre diferentes sistemas. Esto 

significa que los usuarios pueden usar herramientas y dispositivos de diferentes fabricantes 

para interactuar y adquirir información entre sí.  (Pisár et al. 2022). 

La interoperabilidad también permite a los gobiernos locales y estatales compartir 

información para fortalecer la calidad de los servicios suministrados a la urbe. Esto ayuda a los 

gobiernos a ser más eficientes, ya que pueden obtener información específica para cada 

usuario en un momento determinado. Esto reduce la cantidad de tiempo y recursos oportunos 

para efectuar una tarea. Además, la interoperabilidad también permite a las autoridades 

locales mejorar la seguridad de sus datos al compartir información entre sistemas (Lara 2022). 

La interoperabilidad es una herramienta clave para la gestión pública de una municipalidad. 

Ayuda a asegurar que los sistemas informáticos funcionen de manera eficiente y asegura que 

los ciudadanos reciban los mejores servicios. Esto se logra permitiendo que los diferentes 

sistemas se comuniquen entre sí y compartan información. Esto reduce la cantidad de tiempo 

y recursos necesarios para efectuar una labor (Chan et al. 2021). 

Además, la interoperabilidad también ayuda a mejorar la seguridad de los datos al permitir 

que los sistemas se comuniquen entre sí. Esto significa que los datos se mantienen seguros y 

privados, lo que permite que los gobiernos locales y estatales compartan información de 

forma segura. Esta es una herramienta invaluable para los gobiernos para mejorar la eficiencia 

y la calidad de los servicios que ofrecen a sus ciudadanos (Doran et al. 2023). 

En resumen, interoperabilidad es una herramienta fundamental para la gestión pública de una 

municipalidad. Esta herramienta facilita la interacción entre sistemas informáticos, 

permitiendo que los recursos de información de una organización se compartan con otras 

entidades. Esto reduce la cantidad de tiempo y recursos necesarios para llevar a cabo una 

tarea. Además, la interoperabilidad también ayuda a mejorar la seguridad de los datos al 

permitir la comunicación entre sistemas. Esta es una herramienta invaluable para los 

gobiernos para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos (Wu, Yan, Vyas 

2020). 
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2.9. Aplicaciones de tecnología de la información 

Las aplicaciones de tecnología de la información son herramientas computacionales diseñadas 

para optimizar la gestión de procesos y decisiones en una organización. Estas aplicaciones 

permiten almacenar y administrar información, así como acceder a datos en tiempo real. Estas 

herramientas se pueden implementar en cualquier empresa, desde pequeñas empresas hasta 

grandes corporaciones. Estas aplicaciones permiten llevar una contabilidad precisa, gestionar 

recursos, administrar personal, hacer seguimiento de la producción, controlar inventarios y 

realizar reportes (Aguilar 2021). 

Además, permiten a las organizaciones tener acceso a información de su propia empresa, así 

como a información de otros sectores. Estas herramientas también permiten a las empresas 

automatizar procesos, reducir costos y mejorar la productividad. Estas aplicaciones permiten 

a las empresas obtener los datos necesarios para tomar decisiones informadas y mejorar la 

eficiencia de sus procesos. Estas herramientas también pueden facilitar información para 

decisiones estratégicas eficientes (Ţicu 2021). 

Estas son útiles para el intercambio de información. Estas herramientas permiten compartir 

información de forma segura entre empresas y organizaciones. Estas herramientas también 

permiten a las empresas mejorar la colaboración y la comunicación entre sus empleados. Estas 

aplicaciones también permiten a las empresas mejorar la gestión de proyectos y el control de 

los procesos (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

Las aplicaciones de tecnología de la información también son útiles para la gestión en tiempo 

real. Estas herramientas permiten a las empresas monitorear, controlar y administrar los 

datos en tiempo real. Estas aplicaciones permiten a las empresas tomar decisiones rápidas y 

mejorar la eficiencia de sus procesos. Estas herramientas también permiten a las empresas 

mejorar la seguridad de la información y mejorar la productividad (Aguilar 2021). 

En conclusión, las aplicaciones de tecnología de la información pueden ayudar a las empresas 

y organizaciones a mejorar la productividad, la eficiencia y la seguridad de la información. 

Estas herramientas permiten a las empresas gestionar y administrar los datos de forma 

eficiente. Estas aplicaciones también permiten a las empresas mejorar la colaboración, la 

comunicación y la toma de decisiones. Estas herramientas también permiten a las empresas 
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mejorar la gestión y el control de los procesos y mejorar la seguridad de la información 

(Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

2.10. Gestión de datos 

La gestión de datos es una disciplina que se ocupa de la administración, almacenamiento, 

seguridad y recuperación de los datos. Esta disciplina también abarca el análisis y el uso de los 

datos recolectados para que sean utilizados por organizaciones y usuarios finales. Esta gestión 

se efectúa a través de la ejecución de soluciones de software, hardware y de la infraestructura 

de almacenamiento. Así mismo, se realiza para el mejoramiento de los procesos existentes 

(Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

Gestionar los datos consiste en el procesamiento de información para su posterior uso. Se 

trata de la recopilación, procesamiento, almacenamiento y análisis de los datos para la toma 

de decisiones. Se usan estrategias de administración para recopilar, analizar y administrar la 

información de forma segura para que sea de utilidad para una empresa. Esto incluye el 

desarrollo de tecnologías para el almacenamiento y procesamiento de datos, así como 

también la seguridad de los datos (Pisár et al. 2022). 

Otro de los objetivos de la gestión de datos es proteger la información. Esto se logra mediante 

la implementación de mecanismos de seguridad para evitar el uso indebido de los datos. Estas 

medidas incluyen el almacenamiento de los datos en servidores seguros, el uso de contraseñas 

seguras y la implementación de políticas de seguridad para garantizar la integridad de la 

información (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Por último, la gestión de datos también se enfoca en los análisis de los datos para mejorar los 

procesos existentes. Se usan herramientas de análisis para recopilar información sobre los 

usuarios, productos y servicios a fin de optimizar los procesos. También se utilizan 

herramientas de análisis para conseguir datos de los clientes y mejorar la satisfacción de estos. 

Esta información se usa para optimizar los procesos y optimizar la calidad de los bb y ss 

ofrecidos por la entidad (Aguilar 2021). 

2.11. Innovación digital 

La Innovación Digital se refiere al empleo de nuevas tecnologías digitales para mejorar los 

procesos en los negocios. Estas nuevas tecnologías permiten una mejor comunicación entre 

los equipos de trabajo, un mejor acceso a la información, una mejor eficiencia y, en última 
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instancia, un mejor nivel de satisfacción. Estas nuevas tecnologías digitales acceden a una 

interacción entre clientes y la entidad, lo que permite mejorar la calidad de los productos y 

servicios. Esto se puede lograr a través de la incorporación de nuevas aplicaciones, el uso de 

datos y la potenciar la experiencia del usuario. Estas innovaciones también pueden ayudar a 

mejorar la productividad, ahorrar tiempo y reducir los costos (Aguilar 2021). 

La Innovación Digital también se refiere a la creación de nuevas herramientas, métodos y 

procesos que utilizan la tecnología digital para suministrar la realización de tareas y la mejora 

de los procesos. Estas herramientas digitales pueden ayudar a mejorar la eficiencia en todas 

las áreas operativas, desde la logística hasta la publicidad. Estas herramientas también pueden 

fortalecer la comunicación de los y experiencia del usuario (Ţicu 2021). 

La Innovación Digital también se refiere al uso de tecnologías digitales para mejorar la 

información y los procesos de negocios. Esto incluye el uso de algoritmos, redes neuronales 

profundas, inteligencia artificial y análisis de datos para obtener mejores resultados. Estas 

herramientas digitales permiten a las empresas mejorar sus productos y servicios, mejorar la 

productividad y reducir los costos (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La Innovación Digital también es el empleo de Internet para mejorar la comunicación, el 

intercambio de información y la colaboración. Esto se puede lograr a través del uso de 

herramientas como el correo electrónico, redes sociales, grupos de trabajo y sistemas de 

comunicación. Estas herramientas permiten a las empresas mejorar la eficiencia, mejorar la 

toma de decisiones y mejorar la experiencia del usuario (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 

2022). 

Finalmente, la Innovación Digital representa el uso de la tecnología para mejorar la seguridad 

de los datos. Esto se puede lograr a través del uso de seguridad avanzada, cifrado de datos, 

autenticación de usuarios y sistemas de detección de intrusos. Estas herramientas digitales 

permiten a las empresas proteger sus datos, mejorar la confianza de los usuarios y extender 

la seguridad de los datos (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

2.12. Colaboración en línea 

Para empezar, la colaboración en línea hace referencia a una forma de trabajo en equipo que 

se efectúa con la tecnología de la información para lograr un objetivo común. Esta 

colaboración se lleva a cabo mediante la conexión de diferentes dispositivos y plataformas de 
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Internet. Esta forma de colaboración permite a los equipos compartir documentos, 

información y proyectos fácilmente. Además, también ofrece la posibilidad de realizar 

reuniones en línea, lo que permite a los equipos trabajar desde distintas ubicaciones (Paredes 

2020). 

Uno de los principales beneficios de la colaboración en línea es la mejora de la eficiencia en la 

realización de proyectos. Esto se debe a la posibilidad de compartir información entre los RR. 

HH. de forma rápida y eficiente. Esto permite a los equipos ahorrar tiempo en la realización 

de proyectos ya que los miembros pueden compartir información de forma inmediata sin 

esperar a que se completen los pasos necesarios para la realización del proyecto (Paredes 

2020). 

Otra ventaja de la colaboración en línea es que permite a los equipos trabajar de forma más 

creativa. Esto se debe a que los miembros del equipo pueden compartir ideas y soluciones 

para los proyectos de forma simultánea. Esto permite a los equipos trabajar de forma más ágil 

y eficiente, lo que a su vez permite a los equipos ser más productivos (Chan et al. 2021). 

Finalmente, la colaboración en línea también permite a los equipos comunicarse de forma 

más eficiente. Esto se debe a que los equipos pueden acceder a los chats de la plataforma de 

colaboración en línea en cualquier momento del día. Esto permite a los equipos obtener 

respuestas inmediatas a preguntas y solucionar problemas de forma rápida. Esto permite a 

los equipos trabajar de forma más eficiente y productiva (Chan et al. 2021). 

2.13. Seguridad y privacidad de datos 

La Seguridad y Privacidad de Datos es un tema de gran relevancia en la actualidad. Esto se 

debe a que con el desarrollo de la tecnología se han creado nuevos métodos para almacenar, 

procesar y compartir información. Esto ha hecho que sea necesario efectuar medidas de 

seguridad para preservar los datos personales y avalar la privacidad de los datos (Wu, Yan, 

Vyas 2020). 

Uno de los principales retos de la seguridad y la privacidad de los datos es proteger la 

información personal de los usuarios, así como asegurar que los datos no sean usados para 

fines indebidos. Esto significa que los usuarios deben tener acceso a herramientas de 

seguridad para mantener su información segura y privada. Estas herramientas incluyen el uso 
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de contraseñas fuertes, la verificación de identidad, el cifrado de datos, el control de acceso a 

datos y herramientas anti-phishing (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Además, se deben efectuar medidas de seguridad para salvaguardar los datos de la 

manipulación y el uso indebido. Esto significa que los sistemas informáticos deben estar 

protegidos contra los ataques de hackers y de otros usuarios maliciosos. Esto incluye el uso 

de firewalls, la detección de amenazas, el aislamiento de los datos críticos, la auditoría de los 

sistemas y la implementación de políticas de seguridad (Doran et al. 2023). 

Otro tema importante es la protección de los datos personales y la garantía de que estos no 

sean usados para fines indebidos. Es decir, los usuarios deben tener el control respecto a quién 

puede acceder a sus datos y cómo estos son compartidos. Esto incluye el uso de herramientas 

para controlar quién tiene acceso a los datos, así como el uso de tecnologías de cifrado para 

proteger la información (Doran et al. 2023). 

Finalmente, la seguridad y privacidad de los datos requiere la implementación de políticas y 

procedimientos para asegurar que los datos estén protegidos. Esto incluye la implementación 

de políticas de seguridad, la definición de responsabilidades y la realización de auditorías para 

verificar la seguridad de los datos. Estas actividades ayudan a garantizar que los datos estén 

seguros y la información personal de los usuarios esté protegida (Aguilar 2021). 

2.14. Gobierno Electrónico 

El gobierno electrónico hace referencia a la utilización de los dispositivos electrónicos, así 

como de las plataformas o recursos digitales con la finalidad de proporcionar óptimos servicios 

públicos. De igual manera, el gobierno electrónico tiene como propósito el otorgar nuevas 

oportunidades frente a un fácil y directo acceso del ciudadano a los servicios 

gubernamentales, ello en miras de contar con una participación ciudadana sobre la 

gobernanza (Chan et al. 2021). 

Por otra parte, se considera que el gobierno electrónico ofrece otras ventajas como una mayor 

transparencia por parte de las entidades públicas, siendo ello el resultado de la accesibilidad 

a la información al ciudadano, el ofrecimiento de servicios rápidos y menos errores en los 

servicios otorgados. Mientras que, los usuarios son beneficiados a través del ahorro de tiempo 

al realizar diversos trámites (Doran et al. 2023).  
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Por consiguiente, el gobierno electrónico engloba las diferentes actividades de las entidades, 

donde se implementan las modernas tecnologías informáticas en miras de acrecentar la 

eficiencia en cuanto a la gestión pública, ofreciendo un mejor servicio y garantizando una 

gestión y gobierno transparente. Igualmente, dichas actividades están encaminadas a cubrir 

aspectos internos respecto a la gestión de las entidades públicas como la difusión masiva de 

la información, así como la prestación de mayor cantidad y mejores servicios (Wu, Yan, Vyas 

2020). 

El Gobierno Electrónico (GE) es una innovación que busca mejorar la forma en que los 

gobiernos interactúan con los ciudadanos, y promover un entorno más eficiente y 

transparente. Esto se logra mediante la digitalización de los procesos gubernamentales, 

permitiendo a los ciudadanos acceder a los servicios gubernamentales a través de dispositivos 

electrónicos. El Gobierno Electrónico es una solución ágil a los problemas de la administración 

pública, ya que permite a los gobiernos interactuar con sus ciudadanos de manera más eficaz, 

ágil y segura (Aguilar 2021). 

Esta tecnología permite a los gobiernos procesar rápidamente grandes volúmenes de 

información, almacenar grandes cantidades de datos de manera segura y ofrecer servicios de 

calidad a los ciudadanos. Esta innovación también permite la automatización de los procesos 

gubernamentales, lo que significa que los gobiernos pueden administrar sus servicios y 

procesos de forma más eficiente sin necesidad de usar recursos humanos (Ţicu 2021). 

Además, el Gobierno Electrónico también permite a los ciudadanos interactuar con el 

gobierno de forma más eficiente. Esto significa que los ciudadanos pueden recibir información 

sobre los servicios gubernamentales, presentar reclamos y presentar solicitudes de forma 

digital. Esto ahorra tiempo y esfuerzo a los ciudadanos, ya que no necesitan visitar oficinas 

físicas para presentar su solicitud o presentar un reclamo (Androniceanu, Georgescu, 

Kinnunen 2022). 

El Gobierno Electrónico también permite a los gobiernos aumentar la transparencia de los 

procesos gubernamentales. Esto significa que los ciudadanos pueden acceder a información y 

documentos gubernamentales a través de dispositivos electrónicos. Esto también ayuda a los 

gobiernos a mantener un historial de datos detallado de cada uno de sus procesos 

gubernamentales (Pisár et al. 2022). 
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El Gobierno Electrónico es una herramienta muy útil para los gobiernos, ya que les permite 

administrar los servicios gubernamentales de forma más eficiente. Esta tecnología también 

mejora la forma en que los gobiernos interactúan con sus ciudadanos, permitiéndoles recibir 

información y presentar solicitudes de forma digital. Además, el Gobierno Electrónico también 

ayuda a los gobiernos a aumentar la transparencia de los procesos gubernamentales 

(Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

Los gobiernos también pueden usar el Gobierno Electrónico para mejorar la comunicación con 

sus ciudadanos. Esto permite a los gobiernos enviar notificaciones a sus ciudadanos, lo que 

les permite mantenerse al día con los procesos gubernamentales. Esto también ayuda a los 

gobiernos a informar a sus ciudadanos sobre los servicios gubernamentales disponibles, lo que 

aumenta la participación en los procesos gubernamentales (Wu, Yan, Vyas 2020). 

En conclusión, el Gobierno Electrónico es una innovación que permite a los gobiernos mejorar 

la forma en que interactúan con sus ciudadanos. Esta tecnología permite a los gobiernos 

administrar sus servicios de forma más eficiente y ofrecer una mejor calidad de servicio a los 

ciudadanos. Además, esta tecnología permite a los gobiernos aumentar la transparencia de 

sus procesos gubernamentales (Aguilar 2021). 

2.14.1. Accesibilidad 

En cuanto a la accesibilidad, esta hace referencia a la capacidad o también a la facilidad que 

ostenta la ciudadanía respecto a encontrar la información requerida por estos, previniendo 

las falencias referente a un diseño o navegación deficiente que les dificulte la posibilidad de 

obtener los contenidos, por lo cual es necesario que los portales de las entidades públicas 

estén orientadas a los usuarios, ofreciéndoles un escenario de herramientas informáticas de 

utilidad (Aguilar 2021).  

Por otro lado, cabe destacar que la accesibilidad del gobierno electrónico involucra la 

publicación de documentos correspondientes a la gestión o administración de la entidad 

pública tales como documentos de presupuestos e inversiones, otorgando también las 

facilidades requeridas para que los usuarios encuentren dicha información y se mejore la 

interacción de los sistemas y la ciudadanía. Del mismo modo, la accesibilidad abarca la 

documentación propia de toda gestión pública como la planificación estratégica y operativa, 

así como los informes memoria de gestión (Ţicu 2021). 
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Por consiguiente, la accesibilidad se basa en el ofrecimiento que otorgan las instituciones 

públicas a la población respecto a la información que corresponde a las operaciones y 

administración de los recursos que se han llevado a cabo, además, involucra los estándares de 

una atención y acceso, así como la eficacia y efectividad correspondiente a un sistema 

electrónico, la disponibilidad de la información sin que ésta presente patentes o requiera de 

licencias (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La accesibilidad del gobierno electrónico es una característica importante para la 

administración del estado. Esta consiste en la facilidad que tiene un ciudadano para acceder 

a los recursos y servicios ofrecidos por el gobierno a través de Internet. Es una forma de 

desarrollar mejores relaciones entre el gobierno y la ciudadanía, permitiéndoles a los usuarios 

acceder a información e intercambiar datos con el estado de forma rápida, fácil y segura. Se 

trata de un instrumento necesario para el desarrollo de una urbe moderna y democrática 

(Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

El GE ofrece una amplia variedad de servicios que pueden ser útiles para los ciudadanos. Estos 

incluyen la búsqueda de información, la presentación de solicitudes, el pago de impuestos, el 

registro de votantes y el acceso a recursos educativos. Esto facilita la participación de la urbe 

en el proceso de toma de decisiones gubernamentales. Además, el gobierno electrónico 

permite la realización de transacciones seguras y confiables entre los usuarios y el estado 

(Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

La accesibilidad del GE se basa en la simplicidad y la facilidad de uso de los servicios. Esto 

significa que los usuarios no deben tener conocimientos especializados para acceder a los 

servicios, sino que los mismos deben ser fáciles de entender y de usar. Esto se logra a través 

de la creación de interfaces de usuario sencillas y amigables, así como de la adopción de 

protocolos de seguridad para salvaguardar la privacidad y la seguridad de los usuarios 

(Paredes 2020). 

Por otra parte, la accesibilidad del GE también se basa en la disponibilidad de los recursos y 

servicios a todos los ciudadanos, sin importar su ubicación, edad, género o discapacidad. Esto 

significa que el gobierno debe garantizar que los servicios estén disponibles para todos los 

habitantes, independientemente de sus circunstancias. Esto se logra a través de la adopción 

de medidas como la eliminación de barreras arquitectónicas, la creación de interfaces de 

usuario accesibles y la adopción de estándares de accesibilidad web (Pisár et al. 2022). 
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Por último, la accesibilidad del gobierno electrónico también se basa en la disponibilidad de 

equipos tecnológicos a los ciudadanos. Esto significa que el gobierno tiene que garantizar que 

los ciudadanos tengan acceso a dispositivos como computadoras, teléfonos inteligentes y 

tabletas, así como a conexiones de banda ancha para poder acceder a los servicios y recursos 

ofrecidos por el gobierno. Esto se logra a través de la adopción de políticas que garanticen el 

acceso a la tecnología y la conectividad (Ţicu 2021). 

En resumen, la accesibilidad del gobierno electrónico consiste en la facilidad que tienen los 

ciudadanos para acceder a los recursos y servicios ofrecidos por el gobierno a través de 

Internet. Esta característica se basa en la simplicidad, facilidad de uso, disponibilidad para 

todos los ciudadanos y disponibilidad de equipos tecnológicos a los usuarios. Esto permite el 

desarrollo de una sociedad moderna y democrática, donde los ciudadanos pueden participar 

de forma activa en el proceso de toma de decisiones gubernamentales (Androniceanu, 

Georgescu, Kinnunen 2022). 

2.14.2. Relevancia 

En lo que incumbe a la relevancia, esta se asocia con los elementos utilitarios, así como de 

calidad respecto al contenido de los documentos ofrecidos a la ciudadanía, teniendo como 

finalidad el uso de los instrumentos informáticos para incrementar la cooperación o 

participación tanto de los colaboradores como de la población en el empleo del internet para 

acceder a información requerida (Pisár et al. 2022).  

Por otra parte, los elementos a analizar respecto a la relevancia del gobierno electrónico 

incumben a la utilidad de la información ofrecida y disponible, enfatizando en que la data 

reunida en esta contribuya sobre las acciones operativas de los colaboradores y sea la 

requerida por los ciudadanos. Asimismo, evalúa los datos publicados sobre los formatos 

reutilizables, contando con la posibilidad de que sean modificables para la elaboración de los 

reportes sobre la gestión u otras acciones (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022).  

Asimismo, la relevancia abarca la contribución que tiene la información ante la gestión o 

administración interna, valorando principalmente que la data contenida sea beneficiosa para 

encaminar el cumplimiento de los objetivos de la institución. Del mismo modo, evalúa la 

percepción de los usuarios externos respecto a los sistemas informáticos, siendo ello medido 
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por medio de encuestas o recolectando la percepción de los ciudadanos cada vez que estos 

acceden o hacen uso de los servicios (Wu, Yan, Vyas 2020). 

El GE es una forma de organizar y gestionar la administración pública con el fin de reformar 

los servicios ofrecidos a la urbe. Esta innovación se basa en la utilización de tecnologías de la 

información y comunicación para proporcionar el acceso a los servicios públicos de manera 

rápida y segura (Wu, Yan, Vyas 2020). 

La relevancia del GE radica en la rapidez, eficacia y economía con la que permite a los 

funcionarios públicos llevar a cabo sus funciones, mejorando la calidad de los servicios 

públicos y beneficiando a la urbe. Esto se logra gracias a la modernización de los procesos 

administrativos mediante el uso de dispositivos tecnológicos como ordenadores, 

smartphones y tablets, entre otros (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

El GE permitirá a los ciudadanos acceder a los servicios públicos desde su propia casa, sin 

necesidad de desplazarse. Esto significa que los procesos de trámites serán más rápidos y 

transparentes, mejorando la eficiencia del gobierno y brindando una mejor calidad de vida a 

la ciudadanía (Pisár et al. 2022). 

La relevancia del Gobierno Electrónico también se evidencia en la mejora de la seguridad de 

los datos del ciudadano. Al utilizar dispositivos tecnológicos para llevar a cabo los procesos 

administrativos, se reducen los riesgos de pérdida de información, ya que los datos estarán 

almacenados de forma segura y accesibles sólo a aquellos que tengan que ver con los procesos 

administrativos (Lara 2022). 

Otra forma en que el GE contribuye a la optimiza la calidad de vida de la urbe mediante la 

reducción del costo de los procesos administrativos. Esto se logra mediante la automatización 

ya no se efectúen de forma manual, reduciendo  el tiempo y los recursos para llevar a cabo 

los procesos (Chan et al. 2021). 

Permite desarrollar programas de gobierno más eficaces, ya que los funcionarios públicos 

tienen acceso a herramientas de análisis en tiempo real, accediendo a la toma de decisiones 

más acertadas. Esto se traduce en una mejora en la eficiencia de los servicios públicos y en 

una mejora en la calidad de vida de los ciudadanos (Doran et al. 2023). 

Este se refleja en la facilidad con la que las urbes pueden acceder a la información que 

necesitan. Esto permite a los ciudadanos tener una mayor participación en el proceso de toma 
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de decisiones. Además, al tener acceso a los procesos administrativos, los ciudadanos pueden 

evaluar la eficiencia de estos y hacer propuestas para mejorarlos (Wu, Yan, Vyas 2020). 

El GE también facilita la interacción entre los diferentes órganos del Estado y entre estos y la 

ciudadanía. Esto permite una mejor coordinación entre los diferentes órganos del Estado, lo 

que contribuye a una mejora en la calidad de los servicios públicos (Aguilar 2021). 

El Gobierno Electrónico también permite a los funcionarios públicos desarrollar nuevas formas 

de llevar a cabo los procesos administrativos. Esto significa que los procesos podrán ser 

llevados a cabo de forma más ágil y eficaz, lo que beneficiará a la ciudadanía y al Estado (Ţicu 

2021). 

Finalmente, la relevancia del Gobierno Electrónico se refleja el perfeccionamiento de los 

servicios públicos. Esto se logra gracias a la modernización de los procesos administrativos, a 

la reducción de los costos, a la seguridad de los datos de los ciudadanos y a la facilidad de 

interacción entre los diferentes órganos del Estado y la ciudadanía (Androniceanu, Georgescu, 

Kinnunen 2022). 

2.14.3. Confiabilidad 

En cuanto a la confiabilidad, esta deriva de la fiabilidad que debe evidenciar el gobierno 

electrónico, en otras palabras, es atribuida a que la información ofrecida por las entidades 

públicas debe ser debidamente corroborada, además de garantizar que sea libre de errores, 

todo ello persiguiendo el objetivo de brindar información que no sea sesgada. De igual 

manera, hace referencia a la integridad de la información, sin que esta sea contraria a las 

regulaciones (Aguilar 2021). 

Asimismo, se considera que la confiabilidad respecto a la información del gobierno electrónico 

no puede ir en contrariedad a los estipulado por las leyes, caso contrario significaría una 

afectación severa en cuanto al cumplimiento, así como credibilidad de las entidades públicas, 

produciendo con ello el origen de sanciones para los colaboradores o los servidores públicos 

encargados de la difusión de dicha información (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

Por ende, las consideraciones que se toman en cuenta respecto a la confiabilidad responden 

a garantizar la información libre de errores, además, abarca los elementos de legalidad, así 

como de integridad sobre la información y aborda la corroboración de la información 
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difundida. Igualmente, se considera la necesidad de que la data que es procesada posea 

razonabilidad en la estructuración de esta. (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

La Confiabilidad del Gobierno Electrónico es un concepto que se refiere a la seguridad y la 

eficacia con la que se llevan a cabo los procesos administrativos del gobierno a través de 

servicios digitales. Esto significa que el gobierno debe tener la capacidad de proporcionar un 

servicio de alta calidad a los ciudadanos, que sea seguro y esté exento de errores (Pisár et al. 

2022). 

Esta confiabilidad se puede lograr mediante el uso de tecnología avanzada, como la seguridad 

informática, para afirmar que los datos no sean vulnerables a ataques externos. También es 

importante que el gobierno se comprometa a proporcionar el mejor servicio posible a los 

ciudadanos, asegurando que el procesamiento de los datos sea eficiente y confiable 

(Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

Otro aspecto importante de la Confiabilidad del Gobierno Electrónico es la facilidad de uso de 

los servicios digitales. Para asegurar una experiencia satisfactoria para los usuarios, se 

requiere un diseño intuitivo, una interfaz sencilla y un soporte técnico adecuado. Esto significa 

que los ciudadanos deben poder acceder fácilmente a los servicios digitales sin tener que 

pasar por un proceso complicado (Wu, Yan, Vyas 2020). 

La Confiabilidad del Gobierno Electrónico también debe abordar el riesgo de la privacidad. El 

gobierno debe avalar que los datos de los ciudadanos se conserven seguros y sean tratados 

de forma confidencial. Esto implica acciones de seguridad convenientes para proteger los 

datos personales (Aguilar 2021). 

Es la capacidad del gobierno para responder rápidamente a las solicitudes de los ciudadanos. 

Esto significa que el gobierno debe ser capaz de procesar las solicitudes de los ciudadanos de 

manera eficiente y precisa. Esto requiere un sistema de gestión de solicitudes eficaz, que sea 

fácil de usar para los usuarios y que sea rápido para procesar (Aguilar 2021). 

La Confiabilidad representa la capacidad de los ciudadanos para interactuar con el gobierno 

de forma segura. Esto significa que los ciudadanos deben poder intercambiar datos y recibir 

información de forma segura. Esto se puede lograr mediante el uso de protocolos de 

seguridad avanzados, como el cifrado, para garantizar la integridad de los datos 

intercambiados (Ţicu 2021). 
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La Confiabilidad del GE representa la capacidad de los ciudadanos para acceder a los servicios 

digitales de forma fácil y segura. Esto significa que los ciudadanos deben poder acceder a los 

servicios digitales sin tener que pasar por un proceso complicado, como una autenticación de 

dos factores. Esto se puede lograr mediante el uso de tecnologías de autenticación avanzadas, 

como los tokens de seguridad y la verificación mediante huellas digitales (Androniceanu, 

Georgescu, Kinnunen 2022). 

La Confiabilidad del Gobierno Electrónico también se refiere a la capacidad del gobierno para 

ofrecer una alta calidad en los servicios digitales. Esto significa que el gobierno debe 

asegurarse de que los servicios digitales sean lo suficientemente fiables como para no dejar a 

los ciudadanos con problemas. Esto se puede lograr mediante el uso de tecnologías de alta 

calidad, como la alta disponibilidad, para asegurar que los servicios digitales sean lo 

suficientemente fiables (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La Confiabilidad del GE también se refiere a la capacidad del gobierno para garantizar la 

seguridad de los datos de los ciudadanos. Esto significa que el gobierno debe asegurarse de 

que los datos estén seguros, con el uso de tecnologías de encriptación avanzadas. Esto 

garantiza que los datos de la urbe sean tratados de forma segura, evitando la exposición a 

ataques externos (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

La Confiabilidad del GE también se refiere a la capacidad del gobierno para proporcionar los 

mejores servicios digitales posibles. Esto significa que el gobierno debe ofrecer servicios 

digitales de calidad, que sean fáciles de usar para los usuarios y que sean lo suficientemente 

seguros para proteger los datos de los ciudadanos. Esto se puede lograr mediante el uso de 

tecnologías avanzadas, como la inteligencia artificial, para proporcionar una experiencia 

satisfactoria para los usuarios (Paredes 2020). 

2.14.4. Teoría 

La teoría expuesta por Naser y Concha, manifiesta que el gobierno electrónico representa un 

mecanismo orientado a la transformación del sistema estatal, cambiando los procesos 

tradicionales y propiciando el uso de las TIC en conjunto con otros modelos del gobierno, 

buscan ofrecer una mejor prestación de servicios a la ciudadana, simplificando los procesos 

de la entidad y otorgando otros medios o nuevos canales que aumenten la transparencia, así 

como la participación de la población (Paredes 2020).  
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2.15. Gestión Pública 

La gestión pública se encuentra vinculada con correcta y eficiente administración en cuanto a 

los recursos que posee el Estado en miras de alcanzar a satisfacer las necesidades que 

presenta la población y con el propósito de impulsar el desarrollo de toda la nación. De igual 

manera, la gestión pública abarca el conjunto de operaciones, así como los procesos que se 

encaminan a la administración de los recursos de las diversas instituciones públicas (Chan 

et al. 2021). 

Igualmente, las principales funciones de toda gestión pública derivan de la elaboración y 

aplicación de políticas, asimismo, se encuentra la identificación de las necesidades de la 

comunidad y los problemas existentes en estas, también persigue el nivel de eficiencia 

referente a la gestión de los recursos de la institución para que estos sean repartidos 

equitativamente, además de facilitar el crecimiento económico de toda la nación (Wu, Yan, 

Vyas 2020). 

Por otra parte, la gestión pública cuenta con particularidades como la de un accionar y la 

distribución responsable respecto a los recursos de los organismos públicos tanto de los 

cumplen con criterios económicos o los de motivación sociopolítica. Asimismo, está 

encaminada a satisfacer las diversas necesidades de la población, mejorando la condición de 

vida de estos y defendiendo sus intereses (Doran et al. 2023). 

Del mismo modo, dentro de las sociedades democráticas, esta gestión presenta la 

peculiaridad de brindar una eficiente respuesta frente a las problemáticas surgidas en 

espacios sociales, por medio del diseño y la aplicación de políticas públicas. De modo que, la 

esta gestión es trascendental e indispensable, en cuanto de esta depende el vínculo de las 

entidades y el gobierno, derivando esto de las estrategias desarrolladas, así como de las 

respuestas brindadas a los problemas sociales (Aguilar 2021). 

La Gestión Pública se refiere a una disciplina que estudia y trata de optimizar el manejo de 

recursos públicos y de la administración de entidades gubernamentales. Se trata de una forma 

sistemática de organizar y dirigir los recursos y esfuerzos de los entes gubernamentales para 

alcanzar los objetivos establecidos (Chan et al. 2021). 

La Gestión Pública es una disciplina que se ocupa de los procesos de planificación, 

administración, evaluación y control de la gestión de los recursos públicos. Esta disciplina 



Nombre y apellidos del estudiante 

 

35 

encargada de los niveles locales, regionales, nacionales como internacionales (Doran et al. 

2023). 

El objetivo de la Gestión Pública es impulsar el desarrollo económico, social y político de los 

países, a fin de mejorar la calidad de vida de la urbe. Esto se logra mediante la planificación 

estratégica, la optimización de los procesos, el control de los recursos y la gestión de datos 

(Wu, Yan, Vyas 2020). 

La Gestión Pública es perfeccionar procesos para garantizar la eficiencia y eficacia de los 

recursos públicos. Esta disciplina se aplica a la administración de los recursos financieros, 

humanos, materiales, tecnológicos y de información de los entes gubernamentales (Aguilar 

2021). 

Esta se ocupa de la racionalización de los recursos y del mejoramiento de los servicios 

públicos. Esta disciplina se basa en los principios de la administración, como la transparencia, 

la rendición de cuentas, el cumplimiento de los derechos humanos y la eficiencia (Pisár et al. 

2022). 

Se basa en la transformación de los procesos administrativos, para mejorar el desempeño de 

los entes gubernamentales. Esta disciplina aplica herramientas de gestión como el control 

presupuestario, el control de proyectos, la evaluación de procesos, la gestión de calidad, el 

análisis de costos-beneficios y el análisis de desempeño (Ţicu 2021). 

Esta gestión busca reformar la calidad de vida de la urbe con la optimización de los procesos 

y la reducción de los costos. Esto se consigue con la ejecución  de herramientas de gestión 

como los sistemas de control, la estimación de impacto de los proyectos y la gestión de la 

información (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

La Gestión Pública se ocupa de la optimización del desempeño de los entes gubernamentales, 

a través del uso de herramientas de gestión, como la contabilidad presupuestaria, el control 

de proyectos, la gestión de recursos humanos, la planificación estratégica y los sistemas de 

información (Pisár et al. 2022). 

La Gestión Pública está encaminada en la optimización de los procesos administrativos. Esta 

disciplina incluye el uso de herramientas de gestión como el control presupuestario, el control 

de proyectos, la evaluación de procesos, la gestión de calidad y la toma de decisiones 

(Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 
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La Gestión Pública es una disciplina que se ocupa de la optimización de los procesos de 

planificación, administración, evaluación y control de la gestión de los recursos públicos, con 

el fin de mejorar la calidad de vida de la población. Esta disciplina se usa en todos los niveles 

para optimizar la eficiencia y eficacia de los recursos públicos (Wu, Yan, Vyas 2020). 

2.15.1. Acceso a la información 

Este acceso se halla vinculado al conjunto de técnicas o herramientas que se le facilita a la 

ciudadanía por parte de las entidades públicas en miras de que la población pueda buscar y 

obtener la información que se halla en un sistema sea esta las bases de datos o los portales 

de las instituciones. Asimismo, se considera que el acceso a la información es aplicado a 

aquella data que es procesada por el entendimiento de los individuos o un sistema de 

procesamiento (Pisár et al. 2022). 

En tal sentido, la ciudadanía debe contar con un acceso a la información otorgada por el 

Estado, permitiéndoles tener mayor conocimiento respecto a los costos, derechos, así como 

garantizar el principio básico sobre el derecho a saber información de interés ciudadano. 

Además, debe considerarse que el acceso a la información conduce a garantizar mayor 

transparencia de respuesta por parte de las entidades (Ţicu 2021). 

Por consiguiente, el acceso a la información de naturaleza pública es considerada como un 

derecho fundamental que permite que todo individuo conozca información en cuanto al uso 

o la administración dada a los recursos públicos, teniendo en cuenta que podría existir 

determinada información que por razones legales deba mantenerse protegida por parte de la 

entidad (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

El acceso a la información es uno de los principales derechos de los ciudadanos y se refiere a 

la libertad de los sujetos para obtener, acceder y compartir información. Esto incluye el 

derecho a recibir información libremente y a buscar y usar información sin restricciones (Wu, 

Yan, Vyas 2020). 

El acceso a la información es un término clave para el desarrollo de la democracia, ya que 

garantiza la participación de los ciudadanos en la toma de decisiones. Esto significa que los 

gobiernos, entidades y organizaciones deben proporcionar a los ciudadanos una información 

clara para una buena toma de decisiones informadas (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 

2022). 
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El acceso a la información es un derecho humano el cual está reconocido por la Declaración 

Universal de los Derechos Humanos. El objetivo de este derecho es garantizar que los 

ciudadanos puedan tener acceso a los datos necesarios para ejercer plena ciudadanía (Pisár 

et al. 2022). 

Este es importante para el desarrollo económico, dado que brinda a la urbe una mejor 

comprensión de la economía y los servicios gubernamentales. Esto permite a los ciudadanos 

tomar decisiones económicas informadas y participar en el desarrollo de su economía (Lara 

2022). Para este acceso los gobiernos deben promulgar leyes y políticas que garanticen la 

transparencia, el derecho y acceso a la información. Estas leyes deben avalar que la urbe 

tengan acceso a la información (Chan et al. 2021). 

Además, los gobiernos deben promover la cultura de la transparencia, lo que significa que la 

información debe ser proporcionada a los ciudadanos de una manera clara, comprensible y 

accesible. Esto requiere que los gobiernos hagan esfuerzos para mejorar la infraestructura de 

información, incluida la creación de portales de información pública y la mejora de los 

sistemas de información (Doran et al. 2023). 

El acceso a la información también se refiere a la capacidad de los ciudadanos para buscar, 

comprender y usar la información recopilada por los gobiernos y entidades. Esto significa que 

los gobiernos deben proporcionar a los ciudadanos la información necesaria para tomar 

decisiones informadas, así como también deben facilitar la comprensión y uso de la misma. 

Además, los gobiernos deben garantizar que la información proporcionada sea de alta calidad, 

oportuna y relevante. Esto significa que los gobiernos deben garantizar que la información 

proporcionada sea precisa, veraz y actualizada (Wu, Yan, Vyas 2020). 

El acceso a la información también se refiere al derecho de los ciudadanos a compartir 

información y a tener acceso a la información de otros. Esto significa que los gobiernos deben 

garantizar la libertad de expresión y el derecho a la información, incluyendo el derecho a la 

información y la libertad de prensa (Aguilar 2021). 

En definitiva, el acceso a la información representa un derecho primordial y una herramienta 

clave para el desarrollo de la democracia. Los gobiernos deben suscitar el acceso a los datos 

para avalar que los ciudadanos tengan acceso a datos y puedan tomar decisiones informadas 

(Ţicu 2021). 
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2.15.2. Servicio al ciudadano 

El servicio al ciudadano se encuentra vinculado con la orientación, así como la recepción de 

las solicitudes presentadas por la población, abarcando aquellas solicitudes de información, 

así como las reclamaciones, diversos trámites, entre otros. De igual manera, es atribuido al 

conjunto de medios que son puestos a disposición de la ciudadanía en miras de facilitarles el 

ejercicio de sus derechos, así como el acceso hacia los servicios públicos (Wu, Yan, Vyas 2020). 

Por otro lado, cabe destacar que para un óptimo servicio al ciudadano resulta fundamental el 

que las entidades públicas cuenten con personal con alto compromiso para desempeñarse 

adecuadamente en las tareas referidas a la gestión pública, permitiendo con ello que se 

resuelvan las inquietudes o solicitudes en el menor plazo posible. Además, la finalidad del 

servicio al ciudadano incumbe a la necesidad de ofrecer canales efectivos que fomenten la 

participación de la ciudadanía (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022).  

Igualmente, el servicio al ciudadano aborda la calidad de los servicios públicos, los mismos que 

se encuentran sujetos a los recursos asignados por el Estado para realizar los procesos 

encaminados a alcanzar resultados que se basen en una satisfacción rápida respecto a las 

necesidades de la población, siendo estos adaptados a los cambios sociales, económicos, así 

como políticos. (Pisár et al. 2022). 

El servicio al ciudadano es una habilidad de gestión pública que se centra en satisfacer las 

necesidades de los ciudadanos con una atención de calidad. Esta habilidad consiste en ofrecer 

una amplia variedad de servicios, desde la provisión de información, hasta la solución de 

problemas y la supervisión de programas. Además, el servicio al ciudadano implica la 

identificación y la solución de problemas y la mejora continua de los procesos y los 

procedimientos (Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). 

El servicio al ciudadano es un área de gestión que busca mejorar los procesos de interacción 

con los usuarios, con el objetivo de ofrecer soluciones rápidas, eficientes y de calidad. Esta 

capacidad de gestión es una gama amplia de herramientas de interacción, como la atención 

personalizada, la evaluación de la satisfacción del usuario, el uso de medios digitales y el 

desarrollo de programas de satisfacción (Aguilar 2021). 

En el contexto de la gestión pública, el servicio al ciudadano se refiere a la satisfacción de las 

necesidades de los usuarios con una atención de calidad. Esta habilidad de gestión incluye un 
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rango de actividades, como la atención personalizada, la evaluación de la satisfacción del 

usuario, el uso de herramientas digitales, la identificación y solución de 

problemas.(Androniceanu, Georgescu, Kinnunen 2022). Mejora continua del servicio al 

ciudadano es una parte fundamental de la gestión pública, ya que se basa en un enfoque de 

mejora de la calidad, que busca ofrecer servicios de calidad, rápidos, eficientes y satisfactorios 

para el usuario. Est (Hariguna, Rahardja, Sarmini 2022). 

La satisfacción del usuario es uno de los principales objetivos del servicio al ciudadano. Esto 

se logra a través del uso de herramientas de evaluación, que permiten medir y mejorar los 

procesos y los procedimientos. Además, esta habilidad de gestión incluye la identificación de 

los puntos fuertes y débiles de los servicios (Pisár et al. 2022). El uso de herramientas digitales 

es una parte importante del servicio al ciudadano. Estas herramientas permiten a los usuarios 

recibir información actualizada y acceder a los servicios de forma rápida y eficiente. (Hariguna, 

Rahardja, Sarmini 2022). 

El servicio al ciudadano es una habilidad de gestión que busca mejorar la interacción entre los 

usuarios y el servidor. Esta habilidad de gestión se centra en ofrecer una amplia variedad de 

servicios de calidad, de forma rápida, eficiente y satisfactoria (Wu, Yan, Vyas 2020). La mejora 

continua del servicio al ciudadano es una parte importante de la gestión pública. Esta mejora 

se logra a través de una serie de herramientas, como el uso de herramientas digitales. (Aguilar 

2021). 

El servicio al ciudadano es una habilidad de gestión que se centra en satisfacer las necesidades 

de los usuarios, con una atención de calidad. Esta habilidad consiste en ofrecer una amplia 

variedad de servicios, desde la provisión de información, hasta la solución de problemas, 

Además, el servicio al ciudadano incluye la identificación y la solución de problemas, la mejora 

continua y empleo eficaz de herramientas digitales (Aguilar 2021). 

El servicio al ciudadano es una habilidad de gestión que busca mejorar la interacción entre los 

usuarios y el servidor. Esta habilidad de gestión se centra en brindar una variedad de servicios 

de calidad, de forma rápida, eficiente y satisfactoria. Esto se logra a través del uso de 

herramientas digitales, mejora continua de los procedimientos y demás acciones establecidas 

(Ţicu 2021). 

2.15.3. Teoría 
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La teoría de Bertalanffy denominada teoría general de sistemas, manifiesta que la interacción 

de dos a más elementos que son trabajados de forma colectiva, contribuyen en el logro de un 

mismo objetivo, de tal forma que, ello se vincula con la gestión pública en cuanto, los 

servidores o funcionarios públicos trabajan de forma conjunta en miras de ofrecer un óptimo 

servicio a la ciudadanía, atendiendo a las necesidades de estos (Lara 2022). 
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Metodología 

1. TIPO Y ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 

El tipo de investigación fue el básico, incidiendo directamente sobre la valoración o análisis de 

un conocimiento generado en relación con la problemática que ha caracterizado al problema 

de investigación. Hernández et al. (2018), sustentan que es aquella disposición de información 

sobre la que se pueda manifestar el análisis o generación de un determinado conocimiento en 

cuanto al problema investigador. 

Así mismo, el enfoque de investigación fue el cuantitativo, considerando la exposición de la 

información por medio de valores numéricos, en donde Hernández et al. (2018), lo establecen 

como aquel enfoque sobre el cual se pueda manifestar una determinada problemática, de 

acuerdo con el procesamiento estadístico, en donde se pueda manifestar el ofrecimiento de 

respuesta de cada objetivo planteado. 

2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

Además, el nivel de estudio fue el correlacional, basándose netamente en la demostración de 

incidencia manifestado entre los elementos comparados, en donde las variables y 

dimensiones llegan a haber sido incididas en cuanto al comportamiento conjunto entre los 

elementos planteados. Hernández et al. (2018), lo salvaguardan como aquel nivel mediante el 

cual se pueda mantener el estudio del comportamiento coordinado que han mantenido las 

variables de análisis. 

 

M: Muestra 

R: Relación 

Vx: Gobierno electrónico 

Vy: Gestión pública 
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3. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El diseño fue el no experimental, dado que no se ha manipulado de ninguna forma la realidad 

sobre la cual se han desempeñado las variables de investigación, contando con la exposición 

de Hernández et al. (2018), los cuales han manifestado que este tipo de diseños busca 

recolectar datos sin que el objeto de estudio pueda sufrir alteración alguna. 

4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población: La población se encontró representada por un total de 27837 pobladores de la 

Municipio Distrital de Subtanjalla, habiendo sido la data más actualizada obtenida de fuentes 

bibliográficas (INEI 2018). Hernández et al. (2018), evidencian que la población se basa en 

aquella cantidad de individuos sobre los cuales se pueda manifestar el análisis de un 

inconveniente determinado, en cuanto a la comprensión que se llega a tener de los hechos. 

Muestra: Se consideró una muestra conformada por 379 pobladores del distrito en estudio, 

habiendo sido representado como una muestra probabilística, donde al haber contado con 

una población mayor a cien personas fue que se empleó una fórmula estadística en miras de 

calcular el elemento muestral, considerando con ello que Hernández et al. (2018), exponen 

que consiste en la selección de una determinada cantidad de individuos para poder establecer 

el análisis de una determinada realidad en estudio, en minimización de la población que los 

representa. 

Muestra: El muestreo fue el aleatorio simple, en donde cada uno de los integrantes de la 

población han contado con la similar posibilidad de haber sido selectos dentro del ámbito de 

análisis. Hernández et al. (2018), lo fundamentan como aquella tendencia del investigador de 

seleccionar a los participantes en cuanto a determinados criterios de inclusión. 

Criterios de inclusión 

Pobladores que formen parte de la municipalidad en análisis 

Pobladores mayores de edad 

Criterios de exclusión 

Pobladores que no deseen formar parte de la investigación 

Pobladores que no muestren interés en el estudio 
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5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Técnica: Se planteó el uso de la técnica de la encuesta, dado a que se ha considerado por 

Hernández et al. (2018), manifestó que es aquella serie de cuestiones que esperan 

comprender una problematización, en base a una serie de preguntas respecto a un tema en 

determinación. 

Instrumento: Se ha planteado el uso del instrumento cuestionario, considerando a un total de 

15 preguntas para el caso de la variable “Gobierno electrónico”, contando con la escala ordinal 

con la siguiente disposición de los niveles: nivel bajo (1 – 25), nivel medio (26 – 50) y nivel alto 

(51 – 75). Así mismo, se ha planteado un total de 10 preguntas para el caso de la variable 

“Gestión pública”, en donde la escala fue la ordinal con la siguiente disposición de los niveles: 

nivel bajo (1 – 16), nivel medio (17 – 33) y nivel alto (34 – 50). Hernández et al. (2018), lo 

señalan como aquella valoración que se ha tenido acerca de un determinado tema, en cuanto 

a la perspectiva de los participantes de la investigación. 

Validación: Hernández et al. (2018), señalan que este proceso se basa en la demostración de 

calidad del instrumento de recojo de datos, con la finalidad de poder establecer la 

investigación científica bajo un sustento de alta coherencia. En este estudio, se ha mantenido 

el uso de la ficha técnica de instrumentos, en donde se ha manifestado la posibilidad de 

adaptar los instrumentos para recabar datos hacia los intereses de la investigación, de tal 

forma que, para la variable “Gobierno electrónico” se contó con el ajuste del instrumento 

desarrollado por Huancas (2020), mientras que para la variable “Gestión pública” se contó con 

la adaptación del instrumento desarrollado por Gutiérrez (2022). 

Confiabilidad: Hernández et al. (2018), lo señalan como aquella tendencia estadística, sobre 

la cual se puede salvaguardar el cálculo referente al coeficiente Alfa de Cronbach, a fin de 

validar la confianza en referencia con una determinada base de datos. 

Tabla 1 

Confiabilidad 

Variable Valor Condición 

 

0.793 
Confiable 0.951 

0.937 

Nota: Procesado en Excel 
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Debido a que se ha incurrido en el empleo de una prueba piloto, se ha podido demostrar la 

confianza que se ha tenido en la base de datos, al haber obtenido un valor de Alfa de Cronbach 

en cada uno de los casos analizados, superior a 0.70.  

6. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Para el caso del procesamiento y análisis de los datos, se ha considerado el empleo de la 

estadística descriptiva, con la finalidad de poder evidenciar la caracterización de las variables 

y las dimensiones de estudio, con la intención de poder analizar, tanto a las variables, como a 

las dimensiones examinadas. Mientras que, se ha considerado el empleo de la estadística 

inferencial, con la intención de que se pueda manifestar la evidencia de correlación entre los 

elementos comparados, en donde se contó con que una sigma inferior a 0.050 fue la que 

demostró la existencia de incidencia entre los elementos que fueron comparados. Mientras 

que, la base de datos se ha conformado por medio del programa Excel y se ha procesado la 

información por medio del SPSS V 26.00. 
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Resultados 

1. ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA 

Tabla 2 

Análisis de la variable “Gobierno electrónico” 

 Gobierno electrónico Accesibilidad Relevancia Confiabilidad 

 F % F % F % F % 

Nivel bajo 36 9,5 48 12,7 36 9,5 60 15,8 
Nivel medio 282 74,4 281 74,1 246 64,9 234 61,7 

Nivel alto 61 16,1 50 13,2 97 25,6 85 22,4 
Total 379 100,0 379 100,0 379 100,0 379 100,0 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Desde la perspectiva de los participantes, se ha manifestado que el GE se ha encontrado en 

un nivel medio de 74.40%, alto de 16.10% y un nivel bajo con una representación del 9.50%. 

Así mismo, para el caso de la dimensión accesibilidad, se ha podido exponer un 

comportamiento muy similar, con una tendencia media del valor del 74.10%, un nivel bajo en 

un 12.70% y en un nivel alto en un 13.20%. Además, para el caso de la dimensión relevancia, 

se ha podido exponer que un nivel medio ha sido alcanzado en una representación del 64.90%, 

un nivel alto en el 25.60% y en un nivel bajo con una representación del 9.50%. Mientras que, 

para el caso de la dimensión confiabilidad, se ha manifestado un comportamiento con 

tendencia media en el 61.70%, baja en el 15.80% y alto en el 22.40%. 

  



Nombre y apellidos del estudiante 

 

46 

Figura 1 

Análisis de la variable “Gobierno electrónico” 

 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

De acuerdo con la evaluación valorada anteriormente, se ha podido demostrar que el 

gobierno electrónico se ha encontrado en condiciones medias en referencia de la percepción 

que la población ha tenido de ello, en donde se ha podido manifestar que la accesibilidad en 

cuanto a la municipalidad en estudio se ha visto limitada por la carente documentación virtual 

que se ha tenido, entendiendo con ello que la relevancia de la información y la posibilidad de 

que la población pueda contar con un accionar más relevante dentro de la toma de decisiones 

en la entidad, ha correspondido a poder mantener un margen de mejora significativo, en 

donde la confianza por parte de la población, se ha ido perdiendo con el pasar del tiempo, 

debido a que estos han preferido asistir de manera física hacia las instalaciones de la 

municipalidad, en comparación con obtener data que pueda ser ofrecida por la página oficial 

de la entidad. 
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Tabla 3 

Análisis de la variable “Gestión pública” 

   Servicio al ciudadano 

 F % F % F % 

Nivel bajo 36 9,5 36 9,5 36 9,5 
Nivel medio 294 77,6 281 74,1 281 74,1 

Nivel alto 49 12,9 62 16,4 62 16,4 
Total 379 100,0 379 100,0 379 100,0 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

De acuerdo con la gestión pública, se ha podido manifestar un nivel de tendencia medio con 

una representación del 77.60%, habiendo sido complementado ello por haber obtenido un 

nivel alto de 12.90% y bajo de 9.50%: Así mismo, para el caso de la dimensión acceso a la 

información, se ha podido señalar que el nivel de tendencia alcanzado fue el medio con una 

representación del 74.10%, en donde el nivel alto fue del 16.40% y el nivel bajo en un valor 

del 9.50%. Mientras que, para el caso de la dimensión servicio al ciudadano, se ha podido 

señalar que el nivel medio de 74.10%, en donde esto ha sido complementado con haber 

obtenido un valor alto en el 16.40% y un nivel bajo en el 9.50% de los participantes. 
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Figura 2 

Análisis de la variable “Gestión pública” 

 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

De acuerdo con la exposición realizada anteriormente, se ha podido señalar el hecho de que 

la gestión pública, se ha visto limitada por el carente acceso a la información que ha tenido la 

población, en donde ello ha tenido que ver con una mala gestión interna por parte de la 

municipalidad, habiendo generado con ello que la población pueda percibir que el servicio al 

ciudadano ha contado con falencias significativas, en donde la agilidad en la respuesta hacia 

los requerimientos de la población y la difusión de datos importante expuesta por la entidad 

en estudio, no ha sido ofrecida en condiciones óptimas, conllevando a que se evidencie no 

solo la pérdida de confianza, sino la condición de que la gestión pública cuenta con margen de 

mejora. 
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2. ESTADÍSTICA INFERENCIAL 

2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 4 

Prueba de normalidad 

 
  

 gl Sig.  gl Sig. 

Gobierno electrónico ,391 379 ,000 ,678 379 ,000 
Accesibilidad ,372 379 ,000 ,687 379 ,000 

Relevancia ,355 379 ,000 ,741 379 ,000 
Confiabilidad ,318 379 ,000 ,773 379 ,000 

 ,400 379 ,000 ,646 379 ,000 

 ,390 379 ,000 ,681 379 ,000 
Servicio al ciudadano ,390 379 ,000 ,681 379 ,000 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Debido a que la muestra de investigación fue superior a 50 individuos, fue que se ha 

demostrado un comportamiento normalizado en la base de datos considerada dentro de la 

presente investigación, contando con la demostración por medio del valor de sigma, en donde 

un valor inferior a 0.050 fue el que ha demostrado la posibilidad de incurrir hacia el cálculo 

del coeficiente de correlación manifestado en los apartados posteriores. 

2.2. Prueba de hipótesis 

Objetivo general 

Tabla 5 

Correlación entre la variable “Gobierno electrónico” y la variable “Gestión pública” 

    

Gobierno electrónico 

 

1,000 ,585** 

. ,000 

379 379 

Gestión pública 

 

,585** 1,000 

,000 . 

379 379 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Debido a que se ha manifestado un valor de sigma de 0.00, se ha podido señalar la existencia 

de un comportamiento conjunto entre los elementos comparados, en donde el valor de 
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relación manifestado fue de 0.585 (Correlación positiva considerable), manteniendo un tipo 

de relación directamente proporcional. 

Objetivo específico 1 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión “Accesibilidad” y la variable “Gestión pública” 

  Accesibilidad Gestión pública 

Accesibilidad 

 

1,000 ,416** 

. ,000 

379 379 

Gestión pública 

 

,416** 1,000 

,000 . 

379 379 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Debido a que se ha manifestado un valor de sigma de 0.000 se ha podido señalar la existencia 

de un comportamiento conjunto entre los elementos comparados, en donde el valor de 

relación manifestado fue de 0.416(Correlación positiva), manteniendo un tipo de relación 

directamente proporcional. 

Objetivo específico 2 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión “Relevancia” y la variable “Gestión pública” 

  Relevancia Gestión pública 

Relevancia 

 

1,000 ,509** 

. ,000 

379 379 

Gestión pública 

 

,509** 1,000 

,000 . 

379 379 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Dado a que se ha revelado una sigma inferior de 0.000, se ha podido demostrar la existencia 

de un comportamiento conjunto entre los elementos comparados, en donde el valor de 

relación manifestado fue de 0.509 (Correlación positiva media), manteniendo un tipo de 

relación directamente proporcional. 
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Objetivo específico 3 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión “Confiabilidad” y la variable “Gestión pública” 

  Confiabilidad Gestión pública 

Confiabilidad 

 

1,000 ,470** 

. ,000 

379 379 

Gestión pública 

 

,470** 1,000 

,000 . 

379 379 

Nota: Procesado en SPSS V 26.00 

Debido a que se ha manifestado una sigma de 0.000, se ha podido evidenciar la existencia de 

un comportamiento conjunto entre los elementos comparados, en donde el valor de 

correlación positivo fue 0.470 (correlación positiva media), manteniendo un tipo de relación 

directamente proporcional. 
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Discusión 

En cuanto al objetivo general, se ha podido demostrar una relación significativa entre el 

gobierno electrónico y la gestión pública, en donde se ha demostrado la existencia de un valor 

de relación de 0.585, en donde se ha validado un comportamiento de relación significativo al 

haber contado con una sigma inferior a 0.050. En cuanto a lo manifestado por Lino (2022), se 

ha podido establecer coincidencia entre los resultados alcanzados, debido a que se ha 

expuesto que la gestión pública no solo incurre en poder beneficiar directamente a la 

población, sino que se deben de centrar esfuerzos en aumentar la confianza que la población 

llega a tener, con el proceso que viene desarrollando una entidad pública, en donde Acuña 

(2022), ha manifestado que la correspondencia que se ha mantenido entre el GE, respecto a 

la confianza en la gestión pública, ha sido significativo en coherencia con una sigma inferior a 

0.050, en donde ello ha sido consecuencia de una diversidad de estrategias implementadas 

dentro del ámbito institucional. En base a lo señalado, se ha encontrado congruencia entre lo 

expuesto por los antecedentes y los resultados alcanzados, en donde se ha podido manifestar 

que el GE representa a un medio estratégico por el cual, una entidad puede mantener un 

mayoritario contacto con el usuario. De este modo, es que Chan et al. (2021), establecen que 

el gobierno electrónico hace referencia al empleo de dispositivos, plataformas o recursos 

digitales, sobre los cuales se pueda manifestar un óptimo servicio público, el cual pueda 

ofrecer una facilidad de acceso directa hacia la población. 

Así mismo, en el caso del objetivo específico 1, se ha podido validar la evidencia de una 

correlación entre la accesibilidad y la gestión pública, en donde el valor de relación fue de 

0.416, considerando una sigma de 0.000 que ha demostrado la incidencia entre los elementos 

comparados. En congruencia con lo expuesto, Silva (2020), ha respaldado la idea de que todo 

gobierno electrónico debe de ser eficiente en la facilidad de realizar procesos internos en una 

institución pública, debido a que se debe de mantener la evidencia de información que pueda 

aumentar la confianza en la población, en donde Infante (2019), ha estado de acuerdo con 

ello y ha sido respaldado por más del 50.00% de la muestra que ha formado parte de su 

investigación, debido a que dentro de ese apartado se ha podido manifestar que la población 

incurre en mantener acceso hacia la información ofrecida por una entidad pública, con la 

finalidad de funcionar como un organismo gestor externo. Así mismo, existió coincidencia 

entre las exposiciones realizadas, en donde debe de comprenderse que la accesibilidad del 
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usuario externo, es indispensable para aumentar la calidad de la gestión pública, en términos 

de la documentación pública o facilidad de acceso hacia la información. Aguilar (2021), ha 

señalado que la accesibilidad representa la capacidad que tiene un ente, por ofrecer 

información asequible para toda la población, con la finalidad de poder mantener la 

transparencia en cuanto a la data ofrecida y la gestión que se viene desarrollando. 

Además, en cuanto al objetivo específico 2, se halló una correlación de 0.509 entre la 

relevancia y la gestión pública, en donde el valor de significatividad ha sido de 0.000, 

demostrando el comportamiento conjunto que ha sido alcanzado por cada uno de los 

elementos comparados. Bajo las tendencias manifestadas, Izquierdo (2021), coinciden con los 

resultados alcanzados, en donde el GE debe de tener relevancia dentro de una sociedad, con 

la finalidad de que este pueda tener una importante prevalencia en cuanto a desarrollo y 

mejora, encontrando coincidencia con ello, en Huerta (2022), el cual ha manifestado que los 

servicios ofrecidos por un establecimiento público, llegan a encontrar limitantes en cuanto a 

la capacidad de respuesta y el conjunto de acciones que son realizados por el personal de esta, 

en beneficio de promover una calidad de servicio óptimo. En congruencia con lo expuesto, se 

ha podido señalar que la relevancia del gobierno electrónico, hoy en día, llega a ser muy alta, 

debido a que la utilidad de la información que pueda tener un individuo respecto a data 

procesada en una municipalidad representa a un medio por el cual se puede valorar la gestión 

y el desarrollo de una determinada localidad. Pisár et al. (2022), han manifestado que la 

relevancia repercute en incrementar la cooperación que se llega a tener entre los 

colaboradores y la población, como consecuencia de la incidencia que llega a tener la 

municipalidad dentro de la toma de decisiones de la población, en beneficio de la mejora en 

la calidad de vida. 

Mientras que, en cuanto al objetivo específico 3, se ha obtenido un valor de relación de 0.470 

entre la confiabilidad y la gestión pública, debido a que se ha podido contrastar la hipótesis 

que se ha centrado en demostrar su relación, por medio de una sigma inferior a 0.050. Así 

mismo, Aranibar (2018), ha manifestado que el gobierno electrónico debe de ser confiable, 

en donde el 42.10% de su muestra de estudio, ha requerido de una plataforma informativa 

que pueda garantizar el acceso libre hacia la información de la entidad, para lo cual, Yupanqui 

(2022), ha encontrado coincidencia y asociación entre el GE y la GP, habiendo sido contrastado 

por una sigma inferior a 0.050. Bajo lo expuesto, la confiabilidad llega a representar un medio 
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de corroboración acerca del tratamiento de datos y toma de decisiones que se vienen 

desarrollando dentro de un establecimiento público, considerando con ello que existió 

coincidencia entre los resultados alcanzados y la información manifestada por los autores 

expuestos anteriormente. Bajo lo expuesto anteriormente, Aguilar (2021), ha conceptualizado 

a la confiabilidad como aquel medio por el cual se puede garantizar la reducción de errores o 

el hecho de brindar información fiable, respecto a demostrar la integridad de las acciones 

desarrolladas por la entidad pública. 
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Conclusiones 

Se ha concluido respecto al objetivo general, que hubo una significativa relación entre el 

gobierno electrónico y la gestión pública, en donde el valor de incidencia manifestado fue de 

0.585, habiendo sido contratado por mantener una sigma inferior a 0.050, lo cual se ha visto 

explicado por la necesidad que tiene la población por mantener acceso a la información de 

forma segura y fiable. 

Así mismo, se ha concluido respecto al objetivo específico 1, que existió relación positiva entre 

la accesibilidad y la gestión pública, en donde el valor de incidencia manifestado fue de 0.416, 

habiendo sido contratado por mantener una sigma inferior a 0.050, lo cual se ha visto 

explicado por la necesidad de facilitar información necesaria para la población, en cuanto a 

documentación técnica de tramitación, entre otros, ofrecidos por la municipalidad en estudio. 

Además, se ha concluido respecto al objetivo específico 2, que existió relación demostrativa 

entre la relevancia y la gestión pública, en donde el valor de incidencia manifestado fue de 

0.509, habiendo sido contratado por mantener una sigma inferior a 0.050, lo cual se ha visto 

explicado por la utilidad que la población pueda ofrecer a la información expuesta por la 

municipalidad. 

De igual forma, se ha concluido respecto al objetivo específico 3, que existió relación 

significativa entre la confiabilidad y la gestión pública, en donde el valor de incidencia 

manifestado fue de 0.470, habiendo sido contratado por mantener una sigma inferior a 0.050, 

lo cual se ha visto explicado por la legalidad de la data que ha sido expuesta dentro del 

gobierno electrónico y la posibilidad de corroborar dichos datos, con la intención de aumentar 

el grado de confianza que se tiene dentro de la gestión municipal. 
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Anexo A. Cuadro de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala Instrumento 

Variable 
independiente: 

Gobierno 
electrónico 

La variable hace referencia al 
hecho de llevar a cabo acciones 
por parte del gobierno con la 
finalidad de ofrecer mejores 
servicios a la ciudadanía y 
alcanzar una mayor y mejor 
interacción entre ambas partes 
(Huancas 2020).  

La variable por medio del 
cuestionario evaluará el gobierno 
electrónico en la Municipalidad en 
estudio, ahondando en aspectos 
como la accesibilidad, relevancia, 
así como en la confiabilidad.  

Accesibilidad 

Documentos 
publicados 
Facilidad de 
información 

Ordinal 
(Likert) 

Cuestionario 
Relevancia 

Utilidad de 
información 
Formato reutilizable 

Confiabilidad 
Legalidad 
Corroboración  

Variable 
dependiente: 

Gestión Pública 

La variable representa a una 
serie de procesos, así como 
operaciones que se 
encuentran encaminados a 
administrar los recursos de las 
instituciones públicas 
(Gutiérrez 2022). 

La variable a través del cuestionario 
valorará la gestión pública, 
profundizando en el análisis del 
acceso a la información, así como en 
el servicio al ciudadano.  

Acceso a la 
información 

Principio de 
publicidad 
Acceso  Ordinal 

(Likert) 
Cuestionario 

Servicio al ciudadano 
Agilidad 
Difusión  
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Anexo B. Matriz de consistencia 

Problemas de investigación Objetivos de investigación Hipótesis de investigación Variables Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Variable independiente Tipo de investigación 
Tipo básica 

Enfoque de investigación 
Cuantitativo 

Nivel de investigación: 
Nivel correlacional 

Diseño de la 
investigación: 

No experimental 
Población y muestra 

Población: 
27837 pobladores  

Muestra: 
379 pobladores  

Tipo de muestra 
probabilística 

Muestreo aleatorio 
simple 

Técnica de recolección de 
datos 

Encuesta 
Instrumento 

Cuestionario 

¿Cuál es la relación entre el 
gobierno electrónico y la gestión 
pública en la Municipalidad 
Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023? 

Determinar la relación entre el 
gobierno electrónico y la gestión 
pública en la Municipalidad Distrital 
de Subtanjalla, Ica, 2023 

Existe una relación significativa entre 
el gobierno electrónico y la gestión 
pública en la Municipalidad Distrital 
de Subtanjalla, Ica, 2023 

Gobierno electrónico 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Dimensiones 

 ¿Cuál es la relación entre 
la dimensión accesibilidad y la 
gestión pública en la 
Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023? 

 ¿Cuál es la relación entre 
la dimensión relevancia y la 
gestión pública en la 
Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023? 

 ¿Cuál es la relación entre 
la dimensión confiabilidad y la 
gestión pública en la 
Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023? 

 Identificar la relación entre 
la dimensión accesibilidad y la 
gestión pública en la Municipalidad 
Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 

 Identificar la relación entre 
la dimensión relevancia y la gestión 
pública en la Municipalidad Distrital 
de Subtanjalla, Ica, 2023 

 Identificar la relación entre 
la dimensión confiabilidad y la 
gestión pública en la Municipalidad 
Distrital de Subtanjalla, Ica, 2023 

 Existe una relación 
significativa  entre la dimensión 
accesibilidad y la gestión pública en 
la Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023 

 Existe una relación 
significativa  entre la dimensión 
relevancia y la gestión pública en la 
Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023 

 Existe una relación 
significativa entre la dimensión 
confiabilidad y la gestión pública en la 
Municipalidad Distrital de 
Subtanjalla, Ica, 2023  

Accesibilidad 
Relevancia 
Confiabilidad 

Variable dependiente 
Gestión pública 

Dimensiones 

Acceso a la información 
Servicio al ciudadano 
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Anexo C. Cuestionario 

 

GOBIERNO ELECTRÓNICO Y GESTIÓN PÚBLICA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

SUBTANJALLA, ICA, 2023 

Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo 
Ni de acuerdo, 

ni en 
desacuerdo 

De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

GOBIERNO ELECTRÓNICO 

N° Pregunta 1 2 3 4 5 

Accesibilidad 

1 
Considera que el portal o página web de la Municipalidad de 
Subtanjalla muestra facilidad para que los ciudadanos 
encuentren la información requerida 

     

2 
Considera que la municipalidad fomenta una interacción con los 
usuarios o ciudadanos mediante un gobierno electrónico 

     

3 
Considera que la información publicada por la municipalidad es 
de utilidad para los ciudadanos 

     

4 
Considera necesario la implementación y mejora del gobierno 
electrónico de la Municipalidad  

     

5 
Considera importante que los ciudadanos tengan acceso a los 
proyectos de inversión, planes estratégicos e información 
correspondiente a la gestión pública de la Municipalidad 

     

Relevancia 

6 
Considera que la información publicada por la Municipalidad 
emplea formatos reutilizables  

     

7 
Cree usted que la información publicada por la Municipalidad 
es de contribución para la gestión interna  

     

8 
Cree usted que la información publicada por la Municipalidad 
es de contribución para los usuarios externos 

     

9 
Considera que la información disponible mediante los portales 
institucionales son fundamentales para un óptimo gobierno 
electrónico 

     

10 
Considera que la información y data contenida en los portales 
institucionales favorece a que los ciudadanos se mantengan 
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informados sobre las actividades realizadas y recursos usados 
por la Municipalidad 

Confiabilidad 

11 
Considera que la información en los portales de la 
Municipalidad se encuentra exenta de errores 

     

12 
Cree usted que la información ofrecida por la Municipalidad es 
corroborada  

     

13 
Considera que la información disponible en los portales de la 
Municipalidad presenta legalidad 

     

14 
Considera importante añadir en los portales institucionales, los 
formularios de reclamaciones para uso de la ciudadanía 

     

15 
Considera que los servidores públicos realizan un trabajo 
minucioso de forma previa a la publicación o difusión de 
información en los portales institucionales 

     

 

GESTIÓN PÚBLICA 

N° Pregunta 1 2 3 4 5 

Acceso a la información 

1 
Considera que la gestión pública mejoraría con la 
implementación del gobierno electrónico 

     

2 
Considera que la gestión pública podría mejorar el acceso a la 
información por medio del gobierno electrónico 

     

3 
Considera que la gestión pública influencia sobre el 
cumplimiento del principio de publicidad  

     

4 
Cree usted que la gestión pública garantiza el cumplimiento del 
procedimiento de acceso a la información a la ciudadanía 

     

5 
Considera que la gestión pública influencia en la satisfacción del 
ciudadano por medio del acceso a la información 

     

Servicio al ciudadano 

6 
Con la implementación o mejora del gobierno electrónico, la 
gestión pública garantizaría un mejor servicio al ciudadano  

     

7 
Considera que el gobierno electrónico mejoraría la agilidad en 
el servicio al ciudadano  

     

8 
Considera que el gobierno electrónico contribuye en la calidad 
del servicio al ciudadano 

     

9 
La gestión pública garantiza la mejora sobre el cumplimiento 
de difusión de información al ciudadano 

     

10 El acceso a la información mejora el servicio al ciudadano      
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