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Resumen

En el contexto global, la transformacién digital se ha consolidado como una
estrategia clave para modernizar la gestion publica y responder a las crecientes
demandas ciudadanas. En el Perd, este proceso cobra especial relevancia debido a
los bajos niveles de confianza, toda vez que apenas el 23% de los ciudadanos confia
en el gobierno nacional. No obstante, los beneficios de la transformacion digital adn
no se traducen plenamente en legitimidad institucional ni en confianza ciudadana. En
este sentido, el presente estudio se motiva por la necesidad de analizar como la
transformacion digital puede contribuir a reconstruir la confianza y fomentar un mayor
uso de los servicios digitales, generando asi valor publico.

El objetivo de la investigacion es determinar el impacto de la percepcion
ciudadana del estado de la transformacién digital a partir de la experiencia de uso de
los servicios digitales publicos. El estudio integra la teoria de la vision basada en
recursos (RBV, por sus siglas en inglés) y la teoria de la cadena de medios y fines
(MEC, por sus siglas en inglés), proponiendo que la percepcién de la transformacion
digital (atributos del sistema) influye en la percepciéon de los servicios digitales
(consecuencias positivas o negativas) y, a su vez, esta Ultima genera efectos positivos
en la satisfaccion ciudadana y construye confianza en el servicio digital (valor).

La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, habiéndose aplicado una
encuesta estructurada a ciudadanos peruanos usuarios de servicios digitales publicos,
obteniéndose 305 respuestas validas. Los datos fueron analizados mediante
modelado de ecuaciones estructurales por minimos parciales (PLS-SEM, por sus
siglas en inglés) utilizando la herramienta SmartPLS 4.0. Los resultados confirmaron
todas las hipétesis planteadas, evidenciando que la percepcion positiva de la
transformacién digital influye significativamente en la percepcion de los servicios
digitales y, a su vez, incrementa la confianza ciudadana y fortalece la intencion de uso

de los servicios digitales gubernamentales.

Palabras clave: Transformacion digital, servicios digitales, gobierno

electronico, confianza ciudadana, servicios mejorados.
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Abstract

In the global context, digital transformation has become a key strategy for
modernizing public management and responding to growing citizen demands. In Peru,
this process takes on special significance due to low levels of trust, as only 23% of
citizens trust the national government. Nevertheless, the benefits of digital
transformation have not yet been fully translated into institutional legitimacy or citizen
trust. In this regard, the present study is motivated by the need to analyze how digital
transformation can contribute to rebuilding trust and promoting greater use of digital
services, thereby generating public value.

The objective of this research is to determine the impact of the perception of
digital transformation based on the experience of using public digital services. The
study integrates the resource-based view (RBV) theory and the means-end chain
(MEC) theory, proposing that the perception of digital transformation (system
attributes) influences the perception of digital services (positive or negative
conseqguences) and, in turn, the latter generates effects on citizen satisfaction and trust
in digital services (value).

This study employs a quantitative approach, utilizing a structured survey
distributed to Peruvian citizens who have used public digital services, resulting in 305
valid responses. The data were analyzed using partial least squares structural
equation modeling (PLS-SEM) with the SmartPLS 4.0 software. The results confirmed
all the proposed hypotheses, showing that a positive perception of digital
transformation significantly influences the perception of digital services and, in turn,

increases citizen trust and strengthens the intention to use government digital services.

Keywords: Digital transformation, digital services, e-government, citizen trust,

improved services.
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Capitulo 1. Introduccién

1.1. Antecedentes y Motivacion

Como en el sector privado, los ciudadanos también exigen que el sector publico
responda a sus necesidades (Palos-Sanchez et al., 2023). Es por ello que las
tecnologias de la informacion (TI) se han convertido en un componente relevante para
el desarrollo de un estado moderno (Zhang, 2023). Los gobiernos estan pasando de
la digitalizacion de formularios administrativos a redisefiar procesos y servicios
completos con el objetivo de transformar digitalmente sus operaciones (Scupola &
Mergel, 2022). La digitalizacion de los servicios publicos mejora la calidad de vida de
los ciudadanos porque reduce los tiempos de atencion, permite acceder a estos
servicios desde lugares remotos promoviendo la inclusion, y promueve la
transparencia mediante la visualizacion del estado del tramite solicitado (Nookhao &
Kiattisin, 2023).

A este proceso de digitalizacion de los servicios publicos se le denomina
gobierno electrénico. Janowski (2015) conceptualiza la evolucion del gobierno
electronico en cuatro fases: la digitizacion, orientada a la adopcién de tecnologias para
automatizar procesos internos y reducir costos; la transformacion, centrada en
redisefiar procesos institucionales para mejorar la eficiencia y efectividad de los
servicios publicos; el engagement, que incorpora la interaccion bidireccional entre
gobierno y ciudadania mediante transparencia, participacion y co-creacion de valor; y
la contextualizacién, que reconoce la necesidad de adaptar las soluciones digitales a
las condiciones sociales, politicas, econdmicas y culturales de cada pais. Segun
Janowski (2015) estas fases no deben concebirse como etapas lineales, sino como
dimensiones que coexisten y se superponen segun el grado de madurez institucional,
la infraestructura tecnolégica y las demandas ciudadanas, siendo la contextualizacién
el enfoque mas reciente y relevante por su capacidad de generar valor publico sensible
al contexto.

Es asi como la digitalizacion de las instituciones publicas deberia asegurar que
sus servicios digitales satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos.
Esta alineacion entre el uso de Tl y los beneficios hacia el ciudadano es relevante toda
vez que un ciudadano satisfecho con la prestacion de servicios digitales por parte de

la administracion puablica, no solo tendra mas confianza en la agencia gubernamental



que brinda el servicio, sino que también tendra mayor confianza en todo el gobierno
(Kim et al.,, 2019; Mahmood et al., 2019b; Sharma et al., 2018). La confianza se
entiende como la creencia de que una persona o institucion actuard conforme a
expectativas positivas. En el contexto gubernamental, la confianza en el gobierno es
refleja como los ciudadanos perciben el desempefio y los valores de las instituciones
publicas (OCDE, 2024). Desde una mirada macro, la confianza es fundamental para
promover la cohesion social, el compromiso politico y el crecimiento econdémico, tanto
reduciendo los costos de transaccion como generando un entorno propicio para la
inversion (OCDE, 2024; Brezzi et al., 2021).

Asimismo, desde una mirada micro (a nivel individual), la confianza en el
gobierno por parte de los ciudadanos puede facilitar su participacién en la formulacion
de politicas publicas, su inclusion digital al aumentar el uso de los servicios digitales y
tecnologias emergentes, y la obtencion de retroalimentacion y monitoreo por parte del
gobierno para mejorar los servicios digitales (Pande & Taeihagh, 2024). Asimismo,
Mahmood et al. (2019) afirma que el gobierno electrénico, la gestién de expectativas
del ciudadano, la transparencia, y la mejor auditabilidad de las funciones del gobierno
pueden incrementar el rendimiento del gobierno, y por lo tanto restaurar la confianza
del ciudadano, configurandose asi una relacion tripartita entre el gobierno electronico,
la confianza, y el rendimiento organizacional, que es el centro de estudio de la
presente tesis.

En el caso de América Latina, la confianza ciudadana en los gobiernos presenta
una fluctuacion importante entre los paises de la region. Segun datos comparativos
recientes, paises como Costa Rica y México destacan con niveles de confianza
cercanos al 60% y 50% respectivamente, mientras que naciones como Peru, Ecuador
y Honduras apenas superan el 20% (OCDE, 2024). Asimismo, mientras algunos
paises han registrado incrementos importantes desde el afio 2008, como es el caso
de Costa Rica y Paraguay, otros han experimentado caidas significativas, entre ellos
Ecuador, Uruguay, Bolivia, Chile y Brasil, con descensos superiores a los siete puntos
porcentuales. En conjunto, el promedio regional de América Latina y el Caribe se sitta
alrededor del 36.3%, valor por debajo del promedio de los paises de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) que llega al 47.5%, lo que

evidencia una brecha persistente en materia de confianza institucional.



En el caso de Perd, el pais registra uno de los niveles mas bajos de confianza
en su gobierno nacional, con solo un 23% de ciudadanos que confian en él, situandose
por debajo tanto del promedio regional (36.3%) como del promedio de los paises de
la OCDE (47.5%) (OCDE, 2024). Esta cifra representa una sefial clara de desafeccion
institucional y percepcidon negativa del desempefio gubernamental entre los
ciudadanos peruanos. Ademas, el Perl muestra una minima variacion positiva de dos
puntos porcentuales desde 2008, lo que indica que los niveles de confianza se han
mantenido estancados durante mas de una década. Asimismo, los niveles de
confianza son consistentemente bajos en diferentes grupos etarios, teniendo que los
jovenes de entre 15 y 29 afios presentan niveles similares de desconfianza que los
adultos mayores, lo cual sugiere una falta generalizada de credibilidad institucional en
todas las generaciones, un fenédmeno que pone en peligro el compromiso civico y la
sostenibilidad de la gobernanza democratica en el pais (OCDE, 2024).

En contextos donde la desconfianza es generalizada, como en el caso peruano,
se evidencia una crisis estructural de legitimidad que restringe la eficacia de las
politicas publicas y de los procesos de transformacion digital, donde la confianza es
esencial para la adopcion ciudadana de servicios digitales, la entrega de datos
personales, y la participacion en procesos digitales gubernamentales (Gale, 2025). En
este sentido, el Peru necesita impulsar politicas que no solo fortalezcan la capacidad
estatal, sino que reconstruyan el vinculo de legitimidad con la poblacién a través de
estrategias centradas en transparencia, participacion y servicios digitales confiables,
resaltando asi el potencial rol del gobierno electrénico en el pais. Si bien en los ultimos
afos, el Peru ha logrado avances significativos en su proceso de transformacién
digital, especialmente en lo referido al disefio normativo y a la institucionalizacion de
la transformacion digital, ain quedan desafios importantes por delante.

Uno de los hitos mas relevantes fue la promulgacién del Decreto de Urgencia
No. 006-2020, que establecio disposiciones para la transformacion digital del Estado
y sento las bases para la implementacion de servicios digitales centrados en el
ciudadano (Diario El Peruano, 2020). Este marco legal formaliz6 el uso obligatorio de
plataformas digitales, la interoperabilidad entre entidades publicas, y el uso de
tecnologias emergentes para mejorar la eficiencia del aparato estatal (Diario El
Peruano, 2021). Ademas, la creacion de la Secretaria de Gobierno y Transformacion
Digital dentro de la Presidencia del Consejo de Ministros ha sido un paso clave para

articular politicas en torno al gobierno digital, la proteccion de datos personales, el



desarrollo de infraestructura digital y la innovacion publica (Presidencia Consejo de
Ministros, 2021). Esta entidad lidera la implementacion de la Politica Nacional de
Transformacion Digital (Decreto Supremo No. 157-2021-PCM), la cual establece como
objetivo prioritario el fortalecimiento del ecosistema digital peruano (Presidencia
Consejo de Ministros, 2021).

En cuanto al estado del gobierno electrénico, tenemos que el Peru presenta
avances importantes en la disponibilidad de portales de servicios y de datos abiertos
(United Nations, 2024). Este pais alcanz6 un indice de desarrollo de gobierno
electronico (EGDI, por sus siglas en inglés) de 0.8070 (sobre 1) durante el 2024,
ubicandose en la posicion 58 a nivel mundial (United Nations, 2024). Incluso, el pais
ha publicado una estrategia nacional para la incorporacion de tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial en los servicios publicos, y cuenta con un fondo especifico
destinado a iniciativas digitales (Grau & Ida, 2024). En términos de infraestructura, el
Peru ha expandido el uso de plataformas como la Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano (gob.pe), que busca centralizar los servicios publicos en un solo entorno
digital. Por otro lado, también ha promovido el uso de la identidad digital y la firma
electronica, facilitando tramites en linea y reduciendo la dependencia de procesos
presenciales (OCDE, 2024).

Las medidas antes descritas han contribuido a mejorar la accesibilidad y
eficiencia de los servicios, especialmente durante la pandemia de COVID-19, donde
el uso de canales digitales se volvio critico para la continuidad de los servicios
publicos. A un nivel mas especifico, el Perl cuenta con una alta disponibilidad de
servicios digitales (0.8377 sobre 1, segun el indice EGDI), recursos de capital humano
aun con espacio de mejora (0.7469 sobre 1, segun el indice EGDI), y una
infraestructura de telecomunicaciones soélida (0.8364 sobre 1, segun el indice EGDI).
A pesar de que esta situacion implica un entorno favorable en el Peru para fomentar
la confianza ciudadana, los avances normativos y tecnolégicos aln no se traducen
plenamente en legitimidad o confianza ciudadana. Para consolidar el proceso de
transformacion digital, es necesario complementar los avances técnicos con
estrategias que garanticen una relacion mas cercana, segura y legitima entre el
Estado y los ciudadanos (Kim et al., 2019). Por lo tanto, es importante entender como
perciben e interiorizan los ciudadanos peruanos los avances tecnoldgicos del

gobierno.



Esta tesis se organiza en seis capitulos. El primer capitulo introduce la
investigacion, expone la problematica sobre la aplicacion de las tecnologias digitales
en el gobierno peruano, en relacion con el impacto de la transformacion digital en los
ciudadanos. Dicho problema se sustenta en una revision exhaustiva de la literatura,
producto de revisiones sistematicas que permitieron identificar brechas de
conocimiento en torno a la relacion entre transformacion digital desde la perspectiva
del ciudadano. El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico, que presenta las
teorias fundamentales que proporcionan el sustento conceptual del presente estudio.
El tercer capitulo describe el planteamiento del modelo teorico a ser validado, con sus
respectivas hipétesis de investigacion; mientras que el cuarto capitulo describe el
enfoque metodoldgico y el disefio de la investigacién, justificando la pertinencia de un
enfoque cuantitativo para validar empiricamente las relaciones propuestas. En el
quinto capitulo se presentan los resultados, explicando como la transformacién digital
incide en la mejora de los servicios, coOmo estos repercuten en la satisfaccion y
confianza ciudadanas, y cémo dichas percepciones determinan la intenciéon de uso
continuo. Finalmente, el sexto capitulo, discute los hallazgos en funcién del modelo
tedrico y de la literatura revisada, identificando coincidencias, diferencias y aportes al
conocimiento existente. Se destaca implicaciones tedricas y practicas para el disefio
de politicas publicas digitales, reconociendo las limitaciones del estudio y proponiendo

una agenda de investigacion futura.

1.2. Revision de Literatura

Se realizé la revision de la literatura sobre la transformacion digital, los efectos
de la transformacion digital en el sector publico, y la confianza del ciudadano en el
servicio de gobierno electronico. Esta seccidn revisa los estudios mas relevantes,
agrupandolos por similitudes tematicas y contrastando sus hallazgos, con el objetivo
de identificar patrones comunes, diferencias metodoldgicas, y brechas en la literatura.
El detalle del proceso de elaboracion de la revision sisteméatica de literatura se

encuentra en el Apéndice A.



1.2.1. Estudios sobre Transformacion Digital

De la literatura revisada se aprecia que la transformacion digital se ha
explorado en el sector privado desde una perspectiva organizacional interna. Por
ejemplo, Barba-Sanchez et al. (2024) y Valdez-Juéarez et al. (2024) mencionan que la
transformacion digital de las empresas tiene un efecto positivo sobre el rendimiento
organizacional en Espafia y México respectivamente. Asimismo, Rawashdeh et al.
(2024) y Serdarusic et al. (2024) afirman que la transformacion digital tiene un efecto
positivo sobre la sostenibilidad organizacional en Jordania y Croacia. Otros estudios
de transformacion digital se enfocan en la intencién de uso de los usuarios de una
tecnologia digital. Por ejemplo, para casos del sector privado, Gupta (2024) utiliza el
modelo de adopcidén tecnologica de la inteligencia artificial generativa desde la
perspectiva de los emprendedores en Asia, América, Africa, Australia y Europa,
mientras que Xu et al. (2024) utiliza el modelo de éxito de sistemas de informacion
para evaluar los factores que influyen en la intencion de los usuarios de participar en
la exhibicion de arte en el Metaverso en Corea del Sur.

En el contexto del sector publico, la transformacién digital se describe como el
cambio organizacional basado en big data, analitica, cloud, tecnologias mdviles y
redes sociales para proveer mejores servicios (Bresciani et al., 2021). Los estudios de
AlNuaimi et al. (2022), Xanthopoulou et al. (2023) y Ly (2024) se enfocan en la
transformacion digital desde la perspectiva de los funcionarios publicos en el contexto
de Emiratos Arabes Unidos, Grecia y Camboya respectivamente. AlNuaimi et al.
(2022) se enfocan en la relaciobn positiva del liderazgo y agilidad sobre la
transformacién digital, mientras que Xanthopoulou et al. (2023) se enfocan en el rol
de factores internos como la calidad de los servicios publicos. En cuanto a Ly (2024),
el autor sostiene que la transformacion digital mediatiza la relaciébn entre los
compromisos organizacionales y el rendimiento individual. Por otro lado, otros
estudios se enfocan en factores generales de la adopcion tecnologica desde la
percepcion del ciudadano, siendo el modelo de adopcién tecnoldgica y la teoria
unificada de aceptacion y uso de tecnologias las mas usadas en este caso (Patrick &
Marques, 2024; Chuah et al., 2024; Assegaff et al., 2023).

Finalmente, Mergel et al. (2019) afirman que la transformacion digital en el
sector publico incluye las dimensiones de digitalizacion, relaciones, competencias y

mindset. Los autores también sostienen que la transformacién digital genera servicios



mejorados y a su vez genera un impacto sobre el ciudadano, pero no realiza un
analisis confirmatorio, enfocandose solamente en un desarrollo tedrico.
Complementariamente, el estudio de Chan et al. (2021) se centra en analizar las
caracteristicas de un servicio digital desde la percepcion del usuario, precision,
completitud, autoservicio, conveniencia, accesibilidad, soporte de usuarios,
privacidad, seguridad, personalizacion y transparencia en China. Asimismo, Chohan
y Hu (2020) afirman que los servicios de gobierno electronico se pueden evaluar en
base al uso de un determinado sistema, tomandose en consideracion la calidad de
sistemas, la calidad de la informacion, y la calidad del servicio en Pakistan. Sin
embargo, ninguno de estos dos estudios abordé empiricamente el rol de la
transformacion digital sobre la calidad de los servicios.

En consecuencia, existe una oportunidad tedrica y empirica para desarrollar un
modelo confirmatorio que conecte la transformacion digital con la percepcion del
disefio del servicio digital. Esta brecha justifica el desarrollo de una tesis doctoral
orientada primero a establecer un marco teérico que relacione estos conceptos, y
subsecuentemente a validar empiricamente este marco desde la perspectiva del

ciudadano.

1.2.2. Estudios sobre los Efectos de la Transformacion Digital en el Sector Publico

La transformacion digital ha tenido relevancia en la reforma de las politicas
publicas en los ultimos afios (Moore, 2019), promoviendo asi la mejora del rendimiento
organizacional (Maqdliyan & Setiawan, 2023). Existen estudios que abordan estos
efectos enfocandose en los funcionarios publicos como protagonistas del cambio. Por
ejemplo, Ly (2024) explora como la transformacién digital influye en el desempefio
individual de los funcionarios publicos en Camboya. El autor concluyd que el
compromiso organizacional, cuando se combina con la implementacion de tecnologias
digitales, mejora el rendimiento individual. Una conclusion similar fue manifestada por
Ahmed et al., (2023), quienes estudian la relacion entre liderazgo digital, la
transformacion digital y el desempefio institucional en Indonesia. Su estudio determiné
que el liderazgo digital tiene un efecto positivo sobre la transformacion digital. Ambos
estudios coinciden en el rol de las capacidades internas de la institucion; sin embargo,
omiten la percepcion del ciudadano, lo cual restringe el entendimiento del valor publico

generado por la digitalizacion de los servicios (Ahmed et al., 2023; Ly, 2024).



Una perspectiva similar es adoptada por Hujran et al. (2023), quienes
analizaron el uso de servicios de gobierno inteligente en los Emiratos Arabes Unidos,
utilizando el modelo extendido y unificado de aceptacion y uso de tecnologias como
base tedrica. Su analisis revela que la expectativa de desempefio es el principal
predictor del uso de tecnologias digitales desde la perspectiva de los funcionarios
publicos. Si bien el estudio aborda el concepto de valor percibido por el usuario, este
se enfoca también en términos organizacionales, y no desde una Optica del ciudadano.
Aunque el estudio aporta evidencia sobre los factores que facilitan la adopcion
tecnoldgica interna, no permite inferir si estos servicios mejoran la relacion entre el
gobierno y el ciudadano, ni si afectan la confianza institucional (Hujran et al., 2023).

Estudios recientes corrigen el sesgo institucional antes descrito al incorporar el
enfoque ciudadano como parte del eje central. Por ejemplo, Dechamps et al. (2025),
a través de una revision sistematica y entrevistas semiestructuradas con funcionarios
publicos europeos, proponen el concepto citizen-centricity, que comprende cuatro
dimensiones: resultado final, proceso de disefo, forma de gobernanza, y medio de
identificacion. El estudio identifica que, a pesar del discurso politico que prioriza la
participacion ciudadana, las implementaciones concretas carecen de mecanismos
claros para integrar efectivamente la perspectiva del ciudadano en el disefio y
evaluacion de servicios publicos digitales. De manera complementaria, Benlahcene et
al. (2024) realizan una revision sistematica de la literatura sobre participacion digital
del ciudadano entre 2010 y 2022, y evidenciaron que la mayoria de estudios tiene un
enfoque en los funcionarios publicos y carecen de analisis desde la experiencia
ciudadana.

Por otro lado, Mergel et al. (2019) resaltaron que el efecto principal de la
transformacion digital del sector publico trasciende la mera adopcion de tecnologias
digitales, al generar un cambio en cémo las organizaciones publicas operan,
interactdan con los ciudadanos y producen valor publico. Mergel et al. (2019) subrayan
gue estos efectos no son automaticos ni homogéneos, ya que dependen del contexto
institucional, la madurez digital de las organizaciones, y su disposicion al cambio
cultural. De esta manera, la transformacién digital actia como un catalizador de
reformas organizacionales, cuyo impacto se manifiesta tanto en los resultados

tangibles (servicios mas agiles y personalizados) como en dimensiones intangibles



como la satisfaccion, confianza ciudadana, y la redefinicion del valor publico en el
contexto digital.

Los estudios de Dechamps et al. (2025), Benlahcene et al. (2024) y Mergel et
al. (2019) representan una evolucion en esta area de estudio al desplazar el foco de
analisis desde el aparato gubernamental hacia los ciudadanos que son los
beneficiarios finales de la transformacion digital. Sin embargo, también reconocen que
las politicas de digitalizaciéon aun privilegian la eficiencia operativa por encima de la
co-creacion de valor con la ciudadania. En ese sentido, la transformacion digital corre
el riesgo de reproducir estructuras tradicionales de poder si ho se acompafa de
estrategias inclusivas de participacion e intervencion ciudadana (Benlahcene et al.,
2024; Dechamps et al., 2025).

Una linea de investigacibn menos comun, pero importante, es la que explora
los efectos estructurales de la transformacion digital en indicadores de eficiencia
gubernamental. Jiang et al. (2024) realiza un estudio cuasi experimental en China,
analizando la influencia de la digitalizacion sobre la eficiencia en el uso del suelo.
Encuentran que la implementacién de oficinas de big data mejora significativamente
la gestion territorial, y permite una mayor racionalizacion de procesos administrativos.
Aunque este trabajo aporta evidencia objetiva sobre beneficios tangibles de la
transformacion digital, nuevamente se excluye la perspectiva ciudadana en el andlisis,
lo cual impide valorar el efecto de estas mejoras sobre el bienestar o la percepcién del
valor publico entregado por la institucién publica (Jiang et al., 2024; Panagiotopoulos
et al., 2019).

En conclusion, la revision de la literatura sobre los efectos de la transformacion
digital en el sector publico revela una marcada division entre estudios orientados a la
gestién publica interna y aquellos que exploran los efectos psicolégicos sobre los
ciudadanos que reciben el servicio digital. Los primeros se centran en variables como
liderazgo y desempefio organizacional, destacando los beneficios de la digitalizacion
sobre la eficiencia institucional. En cambio, los segundos enfatizan la necesidad de
construir modelos participativos y orientados al ciudadano que garanticen su
satisfaccion. Por lo tanto, una brecha importante en la literatura es la escasez de
investigaciones que examinen los efectos de la transformacion digital de instituciones
publicas desde la perspectiva del ciudadano. Ademas, existen pocos estudios
empiricos en Ameérica Latina, lo cual limita la generalizacion de los hallazgos y la

elaboracion de politicas publicas adaptadas a realidades distintas.
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1.2.3. Estudios sobre Servicios Mejorados

Los servicios mejorados en el sector publico han sido un foco central en los
estudios de administracion publica y transformacion digital. Diversos enfoques han
sido empleados para comprender los factores que inciden en la calidad de los
servicios, la satisfaccion ciudadana y el valor publico generado. Esta revisidbn examina
estudios recientes que han abordado esta tematica desde diferentes perspectivas
tedricas y metodologicas. Uno de los marcos mas citados en la evaluacion de servicios
digitales publicos es el modelo de éxito de sistemas de informacion de DelLone y
McLean (2003), que incluye dimensiones como calidad del sistema, calidad de la
informacion, calidad del servicio, satisfaccion del usuario y beneficios netos. Por
ejemplo, Buyannemekh et al. (2024) aplicaron este modelo para estudiar la percepcion
ciudadana del valor publico generado por los servicios digitales en Meéxico,
concluyendo que la calidad del sistema fue el predictor mas significativo del uso y la
satisfaccion, y que estos ultimos incidieron directamente en la percepcion del valor
publico.

Por otro lado, Chan et al. (2021) propusieron una conceptualizacion
multidimensional del disefio de servicios, identificando tres tipos de percepciones de
servicio: el servicio central (precision, integridad, conveniencia), los servicios
facilitadores (seguridad, accesibilidad, soporte) y los servicios de apoyo
(personalizacion, transparencia). Este modelo enfatiza la importancia de un disefio
para maximizar la satisfaccion ciudadana y la percepcién de calidad en China. Ambos
estudios coinciden en que la percepcion ciudadana es fundamental para evaluar el
éxito de los servicios publicos digitales, pero difieren en la conceptualizacién, mientras
Buyannemekh et al. (2024) usan el constructo de valor publico como resultado, Chan
et al. (2021) se enfocan en la calidad percibida como mediador hacia la satisfaccion.

Otros estudios examinaron diversos contextos tecnoldgicos. Por ejemplo,
Alzahrani et al. (2024) y Hutahaean et al. (2023) estudiaron la adopcién de tecnologias
especificas como los sistemas de informaciéon geografica (SIG) y el gobierno
electrénico, respectivamente. En el primero, Alzahrani et al. (2024) desarrollaron un
modelo que integra el modelo de adopcion tecnolégica con el modelo de éxito de los
sistemas de informacion, a fin de analizar la adopcion de SIG en organizaciones

publicas saudies. Sus hallazgos subrayan la importancia de factores como la calidad
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del sistema, la facilidad de uso percibida y la seguridad en la mejora del desempefio
organizacional. En el segundo, Hutahaean et al. (2023) encontraron que la confianza,
la calidad de la informacién y la facilidad de uso son condiciones necesarias para
aumentar la participacion ciudadana en el gobierno electrénico en Indonesia,
evidenciando que el éxito de estos servicios depende de la integracion de aspectos
técnicos y organizacionales.

Por otro lado, Alsehani et al (2024) destacan el rol estratégico de las redes
sociales en la mejora de los servicios publicos en Arabia Saudita. Los autores
argumentan que las redes sociales fortalecen la comunicacién bidireccional entre el
gobierno y el ciudadano, promoviendo asi la transparencia y el compromiso
ciudadano, elementos que también contribuyen al valor publico y a la percepcion de
servicios mas accesibles e inclusivos. Otros estudios ponen énfasis en los aspectos
relacionados a la experiencia de usuario. Al-Sakran y Alsudairi (2021), por ejemplo,
realizaron una evaluacion de la usabilidad y accesibilidad de sitios moviles
gubernamentales en Arabia Saudita, revelando deficiencias en el cumplimiento de
estandares internacionales. Por su lado, el estudio cualitativo de Desmal et al. (2022)
sintetiz6 caracteristicas del servicio en un modelo de satisfaccién del usuario para
servicios moviles gubernamentales, incluyendo dimensiones como usabilidad,
interaccién, consistencia, informacioén, accesibilidad y privacidad. Su revision sugiere
que estas variables son criticas para asegurar el uso sostenido de los servicios
publicos moviles.

En conclusioén, la literatura coincide en que la mejora de los servicios publicos
requiere mas que un proceso de digitalizacién, pues implica redisefiar servicios desde
una logica centrada en el ciudadano. Sin embargo, existen diferencias en las unidades
de analisis pues algunos estudios se centran en la organizacion publica (Alsehani et
al., 2024; Alzahrani et al., 2024), mientras otros adoptan una perspectiva ciudadana
(Buyannemekh et al., 2024; Chan et al., 2021; Desmal et al.,, 2022). Una brecha
identificada en la literatura es la escasa integracion de enfoques que vinculen
simultaneamente la transformacion digital como antecedente del servicio digital, y la
confianza institucional como efecto del servicio digital desde la perspectiva del

ciudadano.
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1.2.4. Estudios sobre la Confianza en el Gobierno Electrénico

Existen algunos estudios que se enfocan en la relacion entre calidad de
servicio, satisfaccion del ciudadano y la confianza de éste en el gobierno (Mahmood
et al., 2019a; Sharma et al., 2018; Ahmed et al., 2023). Extendiendo el analisis de esta
relacion tripartita, Hu et al. (2022) y Chohan y Hu (2020) incorporaron la variable
intencion de uso de un sistema como consecuencia de la confianza del ciudadano en
el servicio digital recibido. Asimismo, Hujran et al. (2023) se enfocaron en el uso de
un sistema de Internet de las Cosas (loT, por sus siglas en inglés) como consecuencia
de la satisfaccion y compromiso de los ciudadanos que lo usan. En resumen, estos
estudios previos sugieren una cadena causal entre: calidad de servicio, satisfaccion,
confianza e intencién de uso. Sin embargo, ninguno de estos estudios incorpora en su
modelo, el rol potencial de las dimensiones de la transformacion digital sefialadas por
Mergel et al. (2019) en definir la perspectiva de los ciudadanos sobre los servicios
digitales recibidos.

1.2.5. Estudios sobre Transformacion Digital en América Latina y el Peru

A nivel de Latinoamérica, Flores y Ldépez (2024) elaboraron una revision
sistematica de literatura que recopilé y analizé experiencias de transformacién digital
en diversos paises de la region. Los autores concluyeron que el éxito del gobierno
electronico dependié de estrategias integrales que combinaron infraestructura
tecnoldgica, capacitacion en competencias digitales, ciberseguridad y proteccion de
datos personales. Ademas, los autores destacaron que la digitalizacibn mejoré la
eficiencia, la transparencia y la satisfaccion ciudadana, siempre que estuvo
respaldada por gobernanza digital.

Por su parte, Kalesnikaite et al. (2023) realizaron un estudio cuantitativo
comparativo longitudinal en 21 paises de América Latina y el Caribe, utilizando
modelos de regresion para analizar datos del periodo 2008-2018. Los resultados
demostraron que el desarrollo del gobierno electrénico redujo la corrupcion burocratica
cuando disminuy6é el contacto presencial entre funcionarios y ciudadanos. Sin
embargo, el impacto disminuye en servicios que requirieron interaccion directa, lo que
reforzé la necesidad de expandir los servicios digitales y promover la equidad en el

acceso a las TI. Por ejemplo, Chile y Uruguay tuvieron el mayor indice de gobierno
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electronico 0.7 y 0.67 respectivamente; y a su vez, tuvieron la menor cantidad de
eventos de corrupcion (Kalesnikaite et al., 2023).

De forma similar, Stratu-Strelet et al. (2023) elaboraron un andlisis comparativo
cualitativo de conjuntos difusos (fsSQCA) en 18 paises latinoamericanos, con el fin de
identificar las configuraciones de factores que favorecieron la consolidacion de la
democracia. Los resultados mostraron la combinacion entre el desarrollo tecnoldgico,
el uso de TI por parte de individuos y gobiernos, y una gobernanza efectiva como
facilitadores que permitieron que la digitalizacion fortaleciera las instituciones
democréticas.

En el caso especifico de Colombia, Ramirez-Madrid et al. (2022) desarrollaron
un estudio de caso en el departamento de Antioquia, en el cual analizaron mas de 16
millones de transacciones tributarias vehiculares entre 2015 y 2020. Con el uso de
técnicas de correlacion y regresion, los autores concluyeron que la presion coercitiva,
entendida como presion institucional para implementar servicios digitales por
exigencias externas, y la conformidad del gobierno, entendido como la capacidad del
gobierno en ajustar sus procesos, servicios y tecnologias para responder las
expectativas del entorno, explicaron la adopcion ciudadana de servicios digitales,
proceso que se aceleré durante la pandemia de COVID-19. Siguiendo esta linea,
Garcia-Camargo et al. (2025) desarrollaron un estudio cualitativo de casos multiples
entre 2019 y 2024 en tres niveles de gobierno en Colombia, centrado en la co-
produccion de valor publico. Mediante entrevistas semiestructuradas y andlisis de
contenido, los autores identificaron que la co-produccion fortalecié la colaboracion
entre instituciones y ciudadania. Entre los factores habilitadores se destacaron el
liderazgo, la cultura digital, la agilidad organizacional y los marcos regulatorios,
mientras que las principales barreras fueron la resistencia al cambio y la falta de
sostenibilidad de las iniciativas.

Por otro lado, en México, Quifionez-Linss et al. (2024) desarrollaron un estudio
cuantitativo orientado a servidores publicos en una dependencia gubernamental del
estado de Chihuahua. Los autores evidenciaron altos niveles de satisfaccion laboral
con los procesos de digitalizacion y el uso de herramientas tecnolégicas, destacando
su impacto positivo en la productividad y la agilidad administrativa. Finalmente, en el
caso de Perd, Espina-Romero (2025) realizé un estudio cuantitativo de caracter
transversal aplicado a 379 servidores publicos en Lima, con el propésito de analizar

la transformacién digital desde la perspectiva de los servidores publicos, donde se
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utilizé la técnica de modelamiento de ecuaciones estructurales por minimos cuadrados
parciales (PLS-SEM). Los resultados evidenciaron que las competencias digitales, las
habilidades blandas y la alfabetizacién tecnolégica mediaron significativamente la
relacion entre la transformacion digital y la modernizacion del Estado. Asimismo, el
estudio mostré que la digitalizacion fortalecio la confianza ciudadana y la eficiencia
organizacional, aunque persistieron desafios asociados a la gestion del cambio y al
desarrollo del talento digital en las instituciones publicas.

Del andlisis previo, la literatura revisada demostro que la transformacion digital
del sector publico en América Latina se sustento en la interaccion entre capacidades
humanas, madurez digital institucional y gobernanza tecnolégica. Mientras estudios
como los de Espina-Romero (2025), Quifionez-Linss et al. (2024) y Garcia-Camargo
et al. (2025) abordaron la dimensién organizacional y el enfoque del servidor publico,
investigaciones como las de Kalesnikaite et al. (2023) y Stratu-Strelet et al. (2023)
analizaron los efectos estructurales de la digitalizacion en la corrupcion y la
democracia, por otro lado, Flores y Lopez (2024) concluyeron que la adecuada
gobernanza tecnoldgica genera confianza ciudadana.

En conclusion, la revision de estudios previos en la region revel6 una brecha
significativa en la literatura latinoamericana, ya que la mayoria de los estudios se
centraron en comparaciones macro entre paises o analisis organizacionales, pero no
profundizaron en las relaciones que vinculan la digitalizacion con la confianza, la
satisfaccion y la intencién de uso de los servicios digitales desde la mirada del
ciudadano. Esta brecha empirica y teérica en el contexto latinoamericano se abordara

en la presente tesis doctoral.

1.3. Brechas de la Literatura y Justificacion de la Investigacion

En base al analisis de la revision de la literatura, ésta revela una brecha teorica
y empirica en el estudio de la transformacion digital en el sector publico, destacando
especialmente la escasez de estudios que abordan este fendmeno desde la
perspectiva del ciudadano. Mientras que numerosos estudios se concentran en los
beneficios internos de la digitalizaciéon para la gestion publica como el liderazgo, la
agilidad organizacional y el rendimiento institucional, son limitadas las investigaciones
gue analizan como la transformacion digital impacta en la percepcion ciudadana del

disefio y la calidad del servicio publico. Otra brecha identificada son los escasos
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modelos integradores que analicen empiricamente como las dimensiones de la
transformacion digital afectan el disefio de servicios, y como éstos inciden en la
confianza ciudadana de manera simultanea. Esta brecha se agrava en el contexto
latinoamericano, donde la limitada evidencia empirica restringe la formulacién de
politicas publicas adaptadas a realidades socioculturales diversas. En consecuencia,
se justifica el desarrollo de una tesis doctoral orientada a validar un modelo que
explique y valide el vinculo entre la transformacion digital y el disefio del servicio
digital, asi como, determine su efecto sobre la confianza institucional desde la

perspectiva del ciudadano.

1.4. Objetivo de Investigacion

Basado en la discusion anterior, para cubrir las brechas de la literatura se
proponen las siguientes preguntas de investigacion.

RQL1. ¢ Cuales son las dimensiones que mejor predicen la transformacion digital
de una institucion publica?

RQ2. ¢ Cuales son las dimensiones que mejor predicen los servicios mejorados
de una institucion publica?

RQ3. ¢Cbmo afectan las dimensiones de la transformacion digital a los
servicios publicos mejorados desde la perspectiva del ciudadano?

RQ4. ¢Cbémo afecta la percepcion de los servicios publicos mejorados a la
confianza del servicio digital recibido en el contexto peruano?

Por lo tanto, el objetivo general de la presente investigacion es determinar el
impacto de la transformacion digital de una institucion publica sobre la confianza del
ciudadano en el contexto peruano. En tal sentido, los objetivos especificos son: (i)
Identificar las dimensiones que mejor predicen la transformacion digital; (ii) identificar
las dimensiones que mejor predicen los servicios mejorados; (iii) determinar como las
dimensiones de la transformacion digital afectan a los servicios publicos mejorados
desde la perspectiva del ciudadano; y (iv) explorar el efecto del servicio digital recibido

sobre la confianza ciudadano en el contexto peruano.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

La transformacion digital del sector publico representa un fenémeno complejo
gue integra dimensiones tecnoldgicas, de servicio y humanas, cuyo analisis requiere
una base tedrica que permita comprender sus efectos sobre la experiencia y
percepcion ciudadana. Este capitulo desarrolla el marco tedrico que sustenta la
investigacion, abordando los fundamentos conceptuales y empiricos relacionados con
la digitalizacion de los servicios publicos, la calidad percibida del disefio del servicio
digital, la satisfaccion, la confianza y la intencion de uso. Asimismo, en este capitulo
se revisan las principales teorias que orientan el modelo propuesto como la Vision
Basada en Recursos (RBV, por sus siglas en inglés) y la Teoria de Cadena Medios-
Fines (MEC, por sus siglas en inglés), asi como, estudios recientes que analizan la
relacion entre la transformacién digital y la generacion de valor publico en contextos
latinoamericanos. El propdsito de este capitulo es establecer las bases conceptuales
que permitan formular las hipdtesis de investigacion y fundamentar el modelo
conceptual.

Si bien otras teorias como el modelo de adopcion tecnoldgica (TAM, por sus
siglas en inglés) de Davis(1989), la teoria unificada de aceptacion y uso tecnoldgico
(UTAUT, por sus siglas en inglés) de Venkatesh et al. (2003), y el modelo de éxito de
los sistemas de informacion de DelLone y McLean (1992) han contribuido
significativamente al entendimiento del comportamiento individual frente a la adopcion
tecnoldgica, su exclusibn como marcos tedricos centrales en la presente investigacion
se justifica por su capacidad limitada para capturar la naturaleza multidimensional de
la transformacion digital. Asimismo, carecen de una visidon integral del disefio del
servicio digital, al no contemplar dimensiones como la precision, accesibilidad,
conveniencia, personalizacion, seguridad, privacidad, autoservicio, soporte,
completitud y transparencia, fundamentales para explicar la experiencia ciudadana en
entornos digitales gubernamentales. En consecuencia, aunque se reconoce su aporte
al estudio del comportamiento individual, esta tesis adopta un enfoque tedrico
integrador basado en la RBV y MEC, que permite analizar simultaneamente los
recursos organizacionales que posibilitan la digitalizacion institucional y los resultados
percibidos por el ciudadano, expresados en términos de satisfaccion, confianza e

intencidn de uso de los servicios publicos digitales.
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2.1. Teoria de la Vision Basada en Recursos

La teoria de la vision basada en recursos (RVB, por sus siglas en inglés) fue
postulada por Barney (1991), quien sostiene que los recursos internos de una
organizacion son la principal fuente de ventaja competitiva sostenida, que luego se
traduce en un mejor desempefio organizacional. Para conseguir la ventaja
competitiva, una organizacion debe contar con recursos y capacidades que sean
valiosos, raros, imperfectamente imitables y no sustituibles (VRIN). Estos recursos y
capacidades pueden verse como activos tangibles e intangibles, lo cual incluye las
habilidades de gestién de una empresa, sus procesos Yy rutinas organizacionales, y la
informacion y el conocimiento (Barney, 1991). Es asi como RBV brinda un marco util
para que las organizaciones identifiquen, evallen y exploten sus recursos y
capacidades unicos para lograr una ventaja competitiva sostenida, pues con los
criterios VRIN, las empresas pueden desarrollar estrategias que aseguren su posicion
competitiva en el largo plazo (Barney, 1991).

La ventaja competitiva obtenida de la utilizacién de los recursos genera una
percepcion de valor en el usuario que consiste en la evaluacion subjetiva de los
beneficios recibidos por un producto o servicio (Chang et al., 2014), lo cual se traduce
en satisfaccion (Lin & Wang, 2006). De hecho, Chang et al. (2014) realizaron un
estudio donde se integr6 la teoria RBV y el valor percibido como antecedentes de
satisfaccion. EI modelo de Chang et al. (2014) identifico cuatro tipos de recursos que
pueden afectar el valor percibido, los cuales son: (i) recursos de relaciones, incluye la
capacidad de desarrollar relaciones con stakeholders externos; (ii) infraestructura
tecnoldgica, se refiere al uso de hardware y software en la compafia (relacionada a
la transformacion digital); (iii) recursos de conocimiento, incluye la capacidad de
utilizar el conocimiento para mejorar el procesos del servicio al cliente; y (iv) recursos
humanos, incluye las habilidades del personal para desarrollar determinadas tareas.

Si bien RBV se origind en el sector privado, se esta aplicando cada vez mas
como base tedrica para estudiar las organizaciones publicas, que también dependen
de recursos y capacidades para ofrecer valor publico a los grupos de interés clave
(Moore, 1995; Piening, 2013; Pee & Kankanhalli, 2016). RBV enfatiza el uso de los
recursos disponibles internamente, lo cual es relevante para el sector publico, aunque
no con un enfoque competitivo de mercado (Pablo et al., 2007). Por ejemplo, el estudio

de Pee et al. (2016) sobre la gestion de conocimiento en organizaciones publicas
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utilizé RBV e identific6 que los recursos fisicos como Tl afectan la capacidad de
gestion del conocimiento y, por lo tanto, mejoran la efectividad organizacional. El
estudio de Maqdliyan et al. (2023), por su lado, también utiliz6 RBV e identificé que
existen recursos que generan innovacion organizacional, que luego se traduce en un
mejor rendimiento de las instituciones publicas.

En tal sentido, esta teoria es relevante para el presente estudio toda vez que
relaciona el uso de recursos tecnolégicos con la creacion de valor (percibido) para el
ciudadano, y esto con el desempefio organizacional. En el caso de desempeiio
organizacional, este concepto abarca la relacion con los clientes, que en el caso del
sector publico serian los ciudadanos. Esta teoria analiza a nivel macro (a nivel
institucional) como las organizaciones, instituciones gubernamentales en este estudio,
pueden utilizar sus recursos tecnoldgicos capturados en el concepto de digitalizacién
y transformacién digital, para crear servicios de valor para los ciudadanos. Por su
parte, esta relacion entre recursos y percepcion de valor estaria sustentada en el
concepto de ventaja competitiva, y esto, a su vez, se traduce en un mejor desempeiio
organizacional. En el sector publico, el desempefio organizacional se mide por el nivel
de compromiso por parte de los ciudadanos con el gobierno (Neshkova & Guo, 2012;

Pang et al., 2014). En tal sentido, la Figura 1 propone esta dindmica.

Figura 1
Perspectiva macro: decision estratégica
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Nota. Adaptado de Barney (1991) y Chang et al. (2014)

2.2. Teoria de Cadena Medios-Fines

A un nivel micro (a nivel de individuo), la teoria de cadena medios-fines (MEC,

por sus siglas en inglés) propone que los consumidores toman decisiones de compra
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mediante una jerarquia cognitiva que conecta caracteristicas observables de los
productos con beneficios funcionales y emocionales, los cuales a su vez se vinculan
con valores personales mas abstractos. En primer lugar, los atributos representan las
caracteristicas de un bien tangible o intangible que pueden ser intrinsecas (sabor,
disefio, durabilidad) o extrinsecas (precio, marca, publicidad), y constituyen las
sefales iniciales que guian la evaluacion del consumidor (Zeithaml, 1988). A partir de
estos atributos, los individuos identifican consecuencias, que pueden ser positivas
(conveniencia, ahorro, seguridad) o negativas (esfuerzo, costo, riesgo), reflejando los
resultados inmediatos de utilizar un producto (Gutman, 1982). Posteriormente, dichas
consecuencias se relacionan con valores, entendidos como metas de mayor nivel de
abstraccion que orientan la conducta de las personas, tales como salud, bienestar,
estatus o satisfaccion (Zeithaml, 1988). Finalmente, el uso del producto constituye el
contexto en el cual los atributos, consecuencias y valores se ponen en practica, ya
gue es durante el consumo cuando el consumidor valida si la cadena medios-fines se
cumple y si el bien adquirido satisface efectivamente sus necesidades.

En el contexto de los sistemas de informacion, los atributos corresponden a las
caracteristicas técnicas y funcionales del sistema, tales como facilidad de uso,
seguridad, confiabilidad o disefio de la interfaz, que actian como sefiales iniciales en
la evaluacién del usuario (V. A. Zeithaml, 1988). Estos atributos generan
consecuencias, entendidas como los resultados percibidos de la interaccion con el
sistema, que pueden representarse a través de dimensiones de servicios mejorados,
como mayor eficiencia, reduccion de errores, disponibilidad de informacién en tiempo
real o mejora en la experiencia digital (Gutman, 1982). Finalmente, estas
consecuencias se conectan con valores de orden superior, los cuales, en el &mbito de
los servicios electronicos, se reflejan en la satisfaccion del usuario y en la confianza
en el sistema que lo provee, constituyendo metas abstractas que orientan la adopcion
y uso continuo de los servicios digitales (Sharma et al., 2018). En este sentido, MEC
ofrece un marco que permite comprender como los atributos técnicos de un sistema
se traducen en percepciones de valor mediante la mejora de servicios, impactando

directamente en la satisfaccién y confianza de los usuarios (Ver Figura 2).
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Figura 2

Perspectiva micro: decision de uso

Evaluacién de Consecuencias

atributos del positivas o Valores
bien o servicio negativas

Nota. Adaptado de Gutman (1982) y Zeithaml (1988)

En el presente estudio, la transformacién digital de las instituciones publicas
implica los atributos de los sistemas de informacion y Tl en general, a fin de ofrecer
consecuencias positivas a los ciudadanos (mejores servicios), finalmente con el
objetivo de crear confianza, satisfaccién y uso de los servicios ofrecidos por estas
instituciones gubernamentales. Por lo tanto, MEC constituye un marco teorico
adecuado para el presente estudio. De hecho, estudios pasados como el de Liy Shang
(2020), desarrollaron un modelo conceptual en el &mbito de los servicios de gobierno
electrénico. Los autores encontraron que los atributos de calidad del sistema
presentes en los portales gubernamentales influyen directamente en la percepcion de
la calidad de servicio (consecuencias positivas), y este a su vez, impacta en la
formacion de valores de los ciudadanos (satisfaccion y confianza). Finalmente, los
autores encontraron que dichas percepciones determinan la intencién de uso continuo
de estos servicios digitales. Este hallazgo refuerza la vigencia de la MEC en entornos

de provision de servicios publicos digitales.

2.3. Transformacién Digital

El uso masivo de tecnologias ha incrementado las expectativas de los
ciudadanos sobre los servicios digitales en general. Por ello, la ‘Nueva Administraciéon
Publica’ debe ser mas transparente, integrada, agil y holistica; y sus operaciones y
servicios deben integrar a los funcionarios publicos y a la sociedad civil a través de la
tecnologia (Dunleavy et al., 2006). Es asi que Dunleavy et al. (2011) consideran los
efectos de las tecnologias en una forma mas amplia, enfocandose en el cambio

organizacional, cultural, y en las nuevas formas en que la sociedad maneja la
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informacion. En cuanto al sector publico, el concepto de transformacion digital
evoluciono con estudios centrados en gobierno electronico, donde las investigaciones
se focalizaron principalmente en el cambio dentro del gobierno, y este cambio
principalmente se centraba en la digitizacion de algunos servicios internos y externos
(Alvarenga et al., 2020). Esta evolucion es planteada por Janowski (2015) en su
modelo de evolucion del gobierno electrénico donde concluye que el gobierno
electronico tradicional solo causa cambios dentro de una organizacion, mientras que
la transformacion digital va mas alla, cambiando las relaciones externas con los
ciudadanos.

En tal sentido, Dunleavy et al. (2006) afirma que las principales razones para
que se genere la transformacién digital en una institucion publica son dos fuentes de
presion: una externa y otra interna. El estudio de Mergel et al. (2019), por su lado,
logra identificar estas presiones: (i) presiones externas se refieren al uso de
tecnologias y las nuevas demandas de los ciudadanos, y (ii) presiones internas se
generan con un cambio mas holistico de la organizacion, como el cambio de la cultura
organizacional. Ambos tipos de presion, segun Mergel et al. (2019), hacen que los
funcionarios publicos identifiguen y transformen los artefactos, procesos, cultura
burocrética y la organizacion en si. En tal sentido, las administraciones publicas deben
ser conscientes de la necesidad de mejorar la prestacion de servicios para ser mas
eficientes a fin de alcanzar un mayor compromiso con el ciudadano (Luna-Reyes &
Gil-Garcia, 2014). Si bien el uso de herramientas digitales permite cambios en la forma
en que las administraciones publicas entregan su trabajo, se comunican, y
proporcionan servicios, también puede tener un impacto mucho mas amplio, como
involucrar a los ciudadanos en la entrega de servicios publicos (Bretschneider &
Mergel, 2011).

De los estudios que se centran en la transformacién digital del estado, Mergel
et al. (2019) ha explorado con detalle el constructo de transformacion digital de las
entidades gubernamentales, establecido que esta compuesta por cuatro dimensiones:
digitalizacion, relaciones, competencias y mindset. Mergel et al. (2019) hace una
diferencia entre la digitizacion y digitalizacién, siendo que la primera consiste en la
transicion de servicios analdgicos a digitales con un cambio de uno a uno; mientras
que la segunda, consiste en el redisefio de procesos y la entrega del servicio. Sin
embargo, la digitalizacion en si misma no conduce automaticamente a un cambio

sustancial en la administracion publica, por lo que es necesario analizar ademas las
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otras tres dimensiones. Sobre la dimension de relaciones, Meijer et al. (2015)
argumentan que en un contexto de transformacion digital, el rol del ciudadano es mas
activo y que son vistos como co-productores de servicios y no solo como
consumidores. Por ejemplo, Luna-Reyes et al. (2014) analizaron como las TI
extienden la participacion de los ciudadanos a través de la creacion de plataformas
electronicas o del uso de medios sociales. En el caso de la dimension de
competencias, ésta abarca las capacidades técnicas, cognitivas y organizacionales
que permiten a los funcionarios publicos disefiar e implementar sistemas con atributos
de usabilidad, accesibilidad y estética orientados al ciudadano (Dunleavy et al., 2011).
Por altimo, el mindset es un rasgo de caracter individual que implica una posicion de
la mente, incluido un punto de vista profundamente arraigado, creencia, interés y
comportamiento (Imran et al., 2010).

Mediante esta teorizacion de transformacion digital, Mergel et al. (2019)
argumentan que los resultados de la transformacion digital son a corto y largo plazo.
Los de corto plazo se enfocan solo en la digitalizacion, mientras que los de largo plazo
incluyen la combinacién de relaciones, competencias y mindset. Estos resultados
generan un impacto donde Dunleavy et al. (2006) y Fountain (2004) proponen un
patrén ciclico de interaccidn que retroalimenta las presiones internas y externas de las
organizaciones publicas. Ademas, Mergel et al. (2019) amplia el entorno de la
organizacion publica al considerar a los ciudadanos como actores importantes para la
transformacién e incluir razones por las cuales las organizaciones cambian. Mergel et
al. (2019) concluyeron que los resultados o consecuencias de la transformacion digital
del sector publico son los servicios y procesos mejorados, y resaltan que las
caracteristicas de estos servicios mejorados deben ser percibidas por el ciudadano
para que generen un impacto.

El presente estudio se centra en la perspectiva del ciudadano, por lo que la
transformaciéon digital sera estudiada desde la percepcién por parte de ellos. En
cuanto a la primera dimension de la transformacion digital (digitalizacion), este estudio
se centrara en la percepcion de los ciudadanos sobre los recursos de hardware y
software con los cuales interactia. Siendo el sistema con el cual interactua el
ciudadano el que captura ambos criterios, el presente estudio analizé la percepcion
de los ciudadanos respecto al nivel de digitalizacion de las organizaciones publicas
desde la perspectiva de la calidad de sistemas (DeLone & McLean, 2003). Este

constructo mide aspectos técnicos como la facilidad de uso, disponibilidad,
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adaptabilidad, confiabilidad y tiempo de respuesta del sistema (DeLone & McLean,
2003). Veeramootoo et al. (2018) define estos aspectos técnicos de la siguiente
manera: la facilidad de uso consiste en el grado en que la interaccion con el sistema
digital resulta clara, intuitiva y requiere poco esfuerzo por parte del usuario;
disponibilidad, consiste en la facilidad con la que los usuarios pueden acceder al
sistema a pesar de limitaciones tecnoldgicas o de ubicacion; adaptabilidad, consiste
en el grado en que el sistema puede ajustarse a las necesidades de los usuarios;
confiabilidad, consiste en el nivel en que el sistema funciona sin fallas técnicas,
garantizando la estabilidad operativa; y tiempo de respuesta, consiste en la rapidez
con la que el sistema procesa las solicitudes y entrega resultados.

En cuanto a la dimensidn de relaciones, dado que se centra en la posibilidad
que tienen los ciudadanos de ser co-creadores y de interactuar con las organizaciones
publicas, ésta se operacionalizara como la percepcion de interactividad y capacidad
de respuesta. La interactividad se refiere a la capacidad de los sistemas
gubernamentales para involucrar a los ciudadanos en los asuntos publicos y promover
el interés publico mediante la provisiobn de diversos medios y oportunidades de
comunicaciéon entre el gobierno y los ciudadanos (Glassey & Glassey, 2005; Chen,
2010). Esto incluye la realizacion de encuestas de opinidn publica, entrevistas
interactivas y cualquier otra forma de comunicacion que permita a los ciudadanos
participar activamente en los procesos gubernamentales (Glassey & Glassey, 2005).
Una mayor interactividad implica que los ciudadanos pueden influir en las politicas y
servicios publicos que afectan sus vidas. La capacidad de respuesta, por su parte, se
refiere a la rapidez con la que un sitio web gubernamental responde a las sugerencias,
opiniones y demandas de los ciudadanos (Baker, 2009; Grimsley & Meehan, 2007).
Este concepto se centra en cémo el sistema facilita que los ciudadanos expresen sus
necesidades y deseos civicos, y cOmo el gobierno responde a esas comunicaciones
(Li & Shang, 2020).

Las competencias digitales pueden evaluarse desde la experiencia ciudadana
a través de la estética del sistema, entendida como un indicador clave de la
transformacion digital en los servicios publicos (Sillat et al., 2021). La estética, en este
sentido, refleja la belleza y armonia del disefio digital, expresada en la seleccion de
colores, la disposicion equilibrada de textos e imagenes, el uso de gréficos y
animaciones, asi como en la coherencia visual general que aplico la institucion publica

al sistema (Mullet & Sano, 1996; Hoffman & Novak, 1996). Estos elementos no solo
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hacen mas atractiva y agradable la interaccion, sino que transmiten modernidad,
innovacion y profesionalismo, reforzando la percepcién ciudadana de que las
instituciones avanzan hacia la transformacion digital. Asi, las competencias digitales
se manifiestan como un componente visible de la transformacion digital a través de la
estética de los sistemas, entendida como la capacidad institucional para ofrecer
plataformas intuitivas y atractivas visualmente (Aljukhadar et al., 2022a). De este
modo, la estética no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también refleja
el nivel de competencia digital alcanzado en el disefio del sistema digital.

En este estudio no se incluird mindset como dimension de la transformacion
digital dado que hace referencia a disposiciones internas de los funcionarios publicos
vinculado a actitudes y valores internos, lo cual es un aspecto organizacional y cultural
(Mergel et al., 2019). Por lo tanto, no puede ser percibido ni evaluado directamente
por los ciudadanos a través de su interaccion con los sistemas digitales. En esa linea,
Bannister y Connolly, (2014) destacan que las percepciones ciudadanas se
construyen en funcién de las experiencias de interaccion con los sistemas y servicios;
y no sobre la base de procesos culturales internos de la administracién publica.

Finalmente, en el presente estudio, este constructo se conceptualiza como una
variable de segundo orden o constructo jerarquico, que se mide a través de
constructos de primer orden. Es decir, no se mide directamente con items, sino
mediante dimensiones intermedias (Becker et al., 2012). Una variable de primer orden
es un constructo que se mide directamente por un conjunto de items observables o
indicadores (Hair et al., 2022). Dicha variable de segundo orden integra de manera
formativa por tres dimensiones de primer orden, que han sido descritas cada una en
los parrafos anteriores. La conceptualizacion de segundo orden se justifica porque la
suma de estas dimensiones complementarias construye un concepto general
denominado transformacion digital (Edwards, 2001; Jarvis et al., 2003); es decir, el
constructo superior sintetiza dimensiones de primer orden que, en conjunto,
conforman la experiencia total de interaccion del usuario con el sistema (Edwards,
2001; Jarvis et al., 2003). En cuanto a la naturaleza formativa, ésta se justifica pues
cada dimensién aporta aspectos independientes, complementarios y no redundantes
a la evaluacion global de los atributos del sistema digital, por lo que la ausencia de
una de ellas no puede ser compensada por la presencia de otras (Diamantopoulos &
Winklhofer, 2001). Por otro lado, la eliminacion de alguna de estas dimensiones

modificaria el alcance del constructo transformacioén digital (Mariani & Bianchi, 2023),
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mientras que una variacion en alguna de las dimensiones no necesariamente implica
cambios en las demas, ni exige que estén correlacionadas entre si (Becker et al.,
2012; Polites et al., 2012). En la literatura sobre sistemas de informacién, se ha
destacado que los constructos formativos de segundo orden permiten capturar
fenbmenos complejos como la transformacion digital (Petter et al., 2007). En
consecuencia, el caracter multidimensional y complementario de estas dimensiones
justifica su conceptualizacion formativa de segundo orden, pues es la integracion de
cada una de ellas lo que determina la experiencia de los atributos de sistema

percibidos por el usuario como se aprecia en la Figura 3.

Figura 3
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2.4. Servicios Mejorados

Twizeyimana et al. (2019) y Pirannejad (2011) definen servicios mejorados
como el progreso alcanzado en la provisidn de servicios publicos que deben aumentar
la experiencia de los ciudadanos. De acuerdo con Morgeson y Petrescu (2011) existe
una relacion entre la entrega de servicios digitales publicos como websites y la

satisfaccion del ciudadano. De forma similar, Kim et al. (2019) manifiestan que el uso
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de mejores servicios publicos digitales afecta positivamente a la satisfaccion de los
ciudadanos, y esta a su vez afecta positivamente a la confianza general de los
ciudadanos en el gobierno. Panagiotopoulos et al. (2019) afirman que los servicios
mejorados representan la materializacién de la propuesta de valor, al traducir las
promesas institucionales en beneficios concretos para los ciudadanos.
Panagiotopoulos et al. (2019) también sostienen que la propuesta de valor
gubernamental se configura a partir de la capacidad de ofrecer servicios digitales
accesibles, eficientes y orientados a las expectativas del ciudadano. Sin embargo, el
impacto de esta propuesta depende de como los ciudadanos evaltan la utilidad y los
beneficios obtenidos, lo que se conceptualiza como valor percibido (V. A. Zeithaml,
1988). Por lo tanto, mientras los servicios mejorados reflejan la oferta estratégica de
las instituciones publicas, el valor percibido evidencia la interpretacion subjetiva de los
usuarios, determinando la satisfaccion ciudadana y la sostenibilidad de la propuesta
de valor mediante el uso del servicio de gobierno electrénico.

Por otro lado, Chan et al. (2021) analizan esta relacion en el contexto de
gobierno electronico, e identificaron tres categorias clave de servicios: el servicio
principal, los servicios facilitadores y los servicios de apoyo, cada una con
caracteristicas especificas. Gronroos (2018) y Chan et al. (2021) definen estos
servicio de la siguiente manera: (i) el servicio principal como el beneficio esencial que
los ciudadanos esperan recibir, como la posibilidad de realizar tramites en linea o
acceder a informacién, constituyendo el nucleo de la propuesta de valor publica; (ii)
los servicios facilitadores incluyen los elementos necesarios para que estos servicios
centrales puedan ser utilizados de manera efectiva, tales como la facilidad de uso de
las plataformas, la seguridad de los procesos y la confiabilidad tecnologica; v (iii) los
servicios de soporte aportan beneficios adicionales que, si bien no son indispensables,
enriguecen la experiencia ciudadana mediante mecanismos como atencion
personalizada, retroalimentacién en linea o recordatorios digitales. De esta forma, la
articulacion de estas tres dimensiones no solo garantiza la prestacion eficiente de los
servicios digitales, sino que también fortalece el valor percibido y la confianza del
ciudadano en el gobierno.

En cuanto a las caracteristicas o dimensiones de los servicios mejorados, estas
se desprenden de la literatura de la siguiente manera. Primero, en el caso del servicio
principal se tiene: (i) precision, grado en que una persona percibe que la informacion

proporcionada por el servicio es correcta (Wixom & Todd, 2005); (ii) completitud, grado
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en que una persona percibe que el servicio proporciona toda la informacion necesaria
para satisfacer una necesidad especifica (Wixom & Todd, 2005); (iii) capacidad de
autoservicio, medida en que una persona percibe que el servicio permite el acceso sin
interaccién con agentes humanos (Meuter et al., 2000); y (iv) conveniencia, percepcion
del tiempo y esfuerzo requeridos para utilizar el servicio (Berry et al., 2002; Bannister
& Connolly, 2014; Castelnovo, 2013). Segundo, en el caso de los servicios
facilitadores tenemos: (i) accesibilidad, percepcion del esfuerzo necesario para
adquirir los recursos informéticos requeridos para acceder al servicio (Wixom & Todd,
2005; Layne et al., 2001; Zhang et al., 2011; Pirannejad, 2011); (ii) proteccion de la
privacidad, percepcion de que el servicio protege la informacién personal del usuario,
incluyendo aspectos de recopilacion, precision, uso secundario y acceso ho
autorizado (Hong & Thong, 2013); (iii) proteccion de la seguridad, percepcion de que
el servicio esta protegido contra intrusiones y ataques (Li & Shang, 2020; Gafni & Ger,
2013); y (iv) soporte al usuario, medida en que una persona percibe que puede obtener
ayuda de manera oportuna cuando tiene preguntas o dificultades al usar el servicio
(Thatcher et al., 2007). Finalmente, en el caso de servicios de apoyo tenemos: (i)
capacidad de personalizacion, percepcidon de que el servicio permite personalizar la
informacion y los servicios para ajustarse a las necesidades o preferencias especificas
del usuario (Hinnant & O’Looney, 2003; Zachary & Pieterson, 2011); y (ii)
transparencia, percepcién de que el usuario puede entender claramente cémo
funciona el servicio y seguir el proceso de servicio (Welch et al., 2005; Bannister &
Connolly, 2014; Castelnovo, 2013; Karkin & Janssen, 2014).

En el presente estudio, este constructo se conceptualiza como una variable de
segundo orden, integrado de manera formativa por 10 dimensiones de primer orden,
que han sido descritas cada una en el parrafo anterior. La conceptualizacién de
segundo orden se justifica porque la suma de estas dimensiones complementarias
construye un concepto general denominado servicios mejorados (Edwards, 2001,
Jarvis et al., 2003); es decir, el constructo superior sintetiza dimensiones de primer
orden que, en conjunto, conforman la experiencia total de interaccién del usuario con
el servicio (Edwards, 2001; Jarvis et al., 2003). En cuanto a la naturaleza formativa,
ésta se justifica pues cada dimensibn aporta aspectos independientes,
complementarios y no redundantes a la evaluacion global del servicio, por lo que la
ausencia de una de ellas no puede ser compensada por la presencia de otras

(Diamantopoulos & Winklhofer, 2001). Por otro lado, la eliminacién de alguna de estas
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dimensiones modificaria el alcance del constructo servicios mejorados (Chan et al.,
2021; Ruiz et al., 2008), mientras que una variacion en alguna de las dimensiones no
necesariamente implica cambios en las demas, ni exige que estén correlacionadas
entre si (Becker et al., 2012; Polites et al., 2012). En la literatura sobre sistemas de
informacion, se ha destacado que los constructos formativos de segundo orden
permiten capturar fendmenos complejos como la calidad del servicio digital (Petter et
al., 2007), concepto muy similar al de servicios mejorados como se describe en los
parrafos anteriores. En consecuencia, el caracter multidimensional y complementario
de estas dimensiones justifica su conceptualizacion formativa de segundo orden, pues
es la integracion de cada una de ellas lo que determina la experiencia de valor
percibido por el usuario como se aprecia en la Figura 4.

Figura 4
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Nota. Adaptado de Wixom y Todd (2005); y Chan et al. (2021).

2.5. Satisfaccion, Confianza e Intencién de Uso.

En el campo del desempefio del gobierno electrénico, los conceptos de
satisfaccion, confianza e intencion de uso han sido estudiados por diversos autores
(Mahmood, 2016; Morgeson, 2013; Sharma et al., 2018). Yang y Holzer (2006)

sugieren que el desempefo organizacional se puede medir a través de la actitud del
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ciudadano, que se definen como los clientes o consumidores de los servicios publicos.
El enfoque de la ‘Nueva Administracién Publica’ justifica el rol de los ciudadanos como
clientes, en vez de ser tratados Unicamente como sujetos o votantes (Vigoda, 2002).
Este enfoque surgio en las décadas de 1980 y 1990 como parte de un movimiento de
reforma en el sector publico (Hood, 1995; Lane, 2001). ElI argumento central del
enfoque de la ‘Nueva Administracion Publica’ manifiesta que los procesos principales
en las organizaciones burocraticas tradicionales no son eficientes, tienen sesgos
politicos y estan mal gestionados, lo que conduce a un suministro ineficiente de los
servicios publicos y la insatisfaccion ciudadana.

La satisfaccion también constituye un componente importante de la ‘Nueva
Administracion Publica’, y es un indicador importante para las evaluaciones en las
instituciones publicas (Mizrahi et al., 2010). Por esta razén, la administracion publica
fomenta el uso de medidas de satisfaccibn como parte de las evaluaciones de
rendimiento de las agencias publicas (Gebczynska & Brajer-Marczak, 2020). La
satisfaccion se conceptualiza en este estudio como la evaluacion subjetiva que los
ciudadanos hacen sobre la experiencia pasada y presente de la entrega del servicio
publico (Mizrahi et al., 2010). Por otro lado, la confianza en el sector publico ha sido
estudiada a nivel macro y micro. El nivel macro se enfoca en la confianza del
ciudadano en todo un gobierno, mientras que el nivel micro se centra en su confianza
en una agencia publica especifica (Mizrahi et al., 2010). En el presente estudio, la
confianza se conceptualiza como la fe que los ciudadanos tienen en una institucion
publica (Bouckaert & Walle, 2014). Ademas, Yang y Holzer (2006) manifiestan que la
satisfaccidn con un servicio publico genera confianza en la agencia de gobierno que
lo provee. Los niveles de confianza generalmente se miden mediante encuestas y
entrevistas utilizando varios indicadores (Mizrahi et al., 2010). Esta investigacion se
centra en el significado de confianza a nivel micro.

Finalmente, la intencion de uso de los ciudadanos de los sistemas digitales en
el contexto gubernamental constituye un indicador clave del desempeiio
organizacional, ya que refleja la capacidad de las instituciones para disefar e
implementar sistemas que cumplen con las expectativas sociales. Sharma et al.
(2018) sostienen que la intencién de uso no solo predice el uso real, sino que también
evidencia la efectividad de las instituciones para generar valor publico mediante
servicios confiables y accesibles. En este sentido, la disposicion de los ciudadanos a

continuar utilizando un servicio digital traduce los procesos internos de digitalizacion
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en legitimidad externa y aceptacion ciudadana. Desde una perspectiva mas amplia,
Bouckaert y Halligan (2008) destacan que el desempefio en el sector publico debe
medirse por la capacidad institucional de producir resultados valorados por la
sociedad, més alla de indicadores internos de eficiencia. De acuerdo con el modelo
de éxito de sistemas de DelLone y McLean (2003), la intencién de uso se vincula
estrechamente con la satisfaccion que fortalece el logro de los objetivos
organizacionales. Asi, la intencion de uso trasciende el plano individual para
convertirse en un indicador estratégico del desempefio organizacional, garantizando
la continuidad, sostenibilidad y legitimidad de los servicios digitales. La Figura 5
presenta cOmo se interrelacionan estos tres conceptos que miden el desempefio

organizacional de las instituciones publicas.

Figura5

Medidas de desempefio de una institucion publica
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Satisfaccion J Intencion de uso

Confianza

Nota. Adaptado de Sharma et al. (2018) y Mahmood (2016)
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Capitulo 3. Modelo Conceptual e Hipotesis

Este capitulo desarrolla el modelo conceptual de la investigacion, el cual integra
los principales constructos identificados en el marco teorico y las relaciones
propuestas entre ellos. Asimismo, se presenta la estructura conceptual que sustenta
las relaciones causales entre los factores analizados, describiendo los vinculos légicos
y empiricos que conectan nuestras variables latentes. Finalmente, se formulan las
hipodtesis de investigacion, orientadas a contrastar los efectos esperados y a validar el
modelo propuesto dentro del contexto del sector publico peruano.

El presente estudio integra la teoria basada en recursos (RBV) y la teoria de
cadena medios-fines (MEC). En primer lugar, RBV tiene un enfoque de analisis a nivel
macro para analizar el fenbmeno propuesto que implica la interaccion de las entidades
publicas con sus ciudadanos a través de servicios digitales publicos. Segun Barney
(1991) y Wernerfelt (1984), los recursos de una institucion le permite generar una
ventaja competitiva, lo cual debe materializarse en un mayor valor para el cliente. Este
valor impacta positivamente la relacion con los clientes, que se traduce en una mejora
en el desempefo organizacional. En el ambito de la transformacion digital, los
recursos tecnoldgicos principalmente representan los recursos que posibilitan la
creacion de servicios digitales eficientes y de calidad. Si estos recursos son
gestionados adecuadamente, entonces se genera valor para los usuarios a través de
los servicios digitales ofrecidos, y esto se debe traducir en un mejor desempefio
institucional. En el caso bajo estudio, centrado en usuarios de servicios digitales
publicos, el estado de la transformacién digital de la institucion proveedora del servicio
representa los recursos de la institucién, en cuanto a los servicios mejorados, éstos
representan el valor ofrecido a los ciudadanos que son sus clientes. Finalmente, este
valor ofrecido debe llevar a un mejor desempefio, que a nivel de organizaciones
publicas se materializa en una mayor cantidad de ciudadanos que confian, estan
satisfechos y hacen uso de los servicios ofrecidos por la organizacion gubernamental.

Por su parte, la teoria MEC tiene un enfoque micro en nuestro modelo, toda
vez que se enfoca en el comportamiento de un cliente y su proceso de decision de
compra o uso de servicios. Esta teoria desarrollada por Gutman (1982) y aplicada al
consumo por Zeithaml (1988), explica como los individuos establecen una relacion
jerarquica entre los atributos de un producto o servicio, las consecuencias de su uso

y los valores personales que orientan su comportamiento. En el caso de la
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transformacion digital, los atributos del sistema constituyen sefiales iniciales que
influyen en las percepciones del ciudadano. Dichas percepciones (de los atributos)
generan consecuencias esperadas ya sea positivas 0 negativas acerca de la calidad
de los servicios digitales. Estas consecuencias se materializan en como las personas
perciben el valor ofrecido por un servicio o producto, lo cual se vincula luego con los
valores (personales) como la satisfaccion y la confianza, que resultan determinantes
para la intencion en el uso de servicios electronicos. De esta manera, MEC
proporciona un marco teoérico que conecta la percepcion de los ciudadanos acerca de
las caracteristicas técnicas de la tecnologia usada para ofrecer mejores servicios
digitales publicos, y la percepcion de la calidad de estos servicios con los resultados
emocionales que experimentan los ciudadanos al interactuar con ellos.

Integrando ambas perspectivas, la transformacion digital, sustentada en los
atributos intrinsecos del sistema, influye en la percepcion de los servicios mejorados
(Veeramootoo et al., 2018), cuya evaluacion captura la calidad percibida por los
usuarios. Estos servicios impactan en la satisfaccion ciudadana (Chan et al., 2021),
entendida como una respuesta evaluativa frente a la experiencia con los servicios
digitales (DeLone & McLean, 2003). A su vez, la satisfaccion refuerza la confianza
(Sharma et al., 2018) y la intencion de uso (Li & Shang, 2020) de servicios de gobierno
electrénico. Por dltimo, la confianza influye en la intencién de uso de los servicios de
gobierno electrénico. En tal sentido, la Figura 6 resume de manera gréfica la propuesta
tedrica del presente estudio a través un modelo que explica el impacto de la
transformacién digital de las instituciones gubernamentales en los ciudadanos que
usan sus servicios, que hemos nombrado Marco General de Adopcién de Servicios
Digitales Publicos.

3.1. Transformacién Digital y Servicios Mejorados

De acuerdo con el Marco General de Adopcion de Servicios Digitales Publicos
discutido anteriormente, el mismo que se basa en RBV y MEC, se propone que la
percepcion de los ciudadanos del nivel de transformacion digital de la entidad
gubernamental resultara en una evaluacién favorable de la calidad de los servicios
publicos digitales (servicios mejorados) ofrecidos por la institucion. De hecho, una
mejor infraestructura de hardware y software (digitalizacion) permitira mejorar los

servicios digitales. Por lo tanto, la infraestructura tecnologica se convierte en un
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componente visible de la modernizacion institucional, que impacta directamente en la
valoracion ciudadana de la calidad de los servicios. De una misma manera las
relaciones, entendido como la percepcion de interactividad y capacidad de respuesta
de las tecnologias digitales promueve la sensacion de servicios digitales de calidad
superior. Finalmente, las competencias, entendidas como aspectos estéticos que se
aplicaron al sistema digital genera una experiencia positiva que impacta en la

evaluacion de calidad del servicio.

Figura 6

Marco general de adopcién de servicios digitales publicos

Estudios pasados han encontrado resultados similares sobre la relacién entre
hardware y software con la evaluacion de calidad de servicios. Por ejemplo, en el
campo de gobierno electronico, estudios previos encontraron que los atributos de
software de las aplicaciones méviles de gobierno (m-government) impacta de forma
significativa en la percepcién de la calidad del servicio, lo que indica que los esfuerzos
de transformacion digital inciden en la experiencia del usuario (Al-Hubaishi et al.,
2018). De igual modo, Veeramootoo et al. (2018) evidencian que los atributos del
sistema son predictores de la percepciéon de la calidad de los servicios de gobierno
electrénico, reflejando que los ciudadanos perciben la digitalizacion como un factor
clave para la mejora continua del servicio. En el ambito de la salud digital, Lokantari y
Kristaung (2022) hallaron que la calidad del sistema y la calidad de la interaccion
determinan la satisfaccion de los usuarios en el uso de telemedicina, confirmando que

las soluciones digitales, cuando son percibidas como confiables y accesibles, generan
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una evaluacion positiva de los servicios prestados. Este hallazgo resulta extrapolable
a la administracion publica, donde la digitalizacion de procesos y plataformas puede
elevar la percepcion ciudadana de servicios mas humanos, cercanos y efectivos.

Estudios pasados también han encontrado resultados similares sobre las
relaciones (interactividad) y la evaluacion de calidad de servicios digitales. Por
ejemplo, en el ambito de la salud digital, Lokantari y Kristaung (2022) evidencian que
la interaccion de sistemas de telemedicina, medida a través de dimensiones como
empatia y capacidad de respuesta, es un determinante clave de la calidad del servicio.
De la misma manera, Shiu et al. (2023) confirman que la interactividad es un estimulo
gue genera estados internos como la evaluacién de calidad del servicio que
desembocan en una respuesta conductual. Por otro lado, estudios pasados también
han encontrado resultados similares sobre la relacion las competencias (estética) y la
evaluacion de calidad de servicios digitales. Por ejemplo, Wang et al. (2010) destacan
gue la estética y el disefo digital influyen directamente en la percepcién de la calidad
del servicio y en la satisfaccion de los usuarios, lo que demuestra que incluso los
elementos de interfaz y disefio visual forman parte de la percepcion de servicios
mejorados. De la misma manera, Maghsoodi et al. (2019) proponen el modelo
ARTQUAL, donde se demuestra empiricamente que los aspectos estéticos como el
ambiente visual, el disefio arquitectdnico, la armonia sensorial y la expresion artistica
influyen directamente en la percepcion de la calidad del servicio en el contexto de
espacios culturales. El uso de estética digital no solo comunica profesionalismo y
modernidad, sino que también influye en la evaluacién de la calidad del servicio
recibido (Wang et al., 2010).

La transformacion digital de las instituciones publicas como constructo
agregado contribuye a la mejora de los servicios digitales al fortalecer multiples
dimensiones que impactan en la experiencia del ciudadano. En primer lugar, la
precision de los servicios se incrementa debido al uso de sistemas integrados,
arquitecturas de software orientadas al servicio (SOA) y bases de datos interoperables
gue reducen errores humanos y garantizan informaciéon mas confiable. Por ejemplo,
los sistemas digitales de gobierno electrénico en Arabia Saudita mejoran la precision
de la informacién que entrega el servicio digital publico al usuario (Santa et al., 2019).
De la misma manera, la accesibilidad se amplia mediante plataformas en linea
disponibles 24/7, lo que permite a los ciudadanos interactuar con la institucion publica

sin restricciones de tiempo ni espacio. Por ejemplo, las aplicaciones méviles de
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gobierno electronico de Arabia Saudita fomentan la accesibilidad de los servicios
publicos (Al-Sakran & Alsudairi, 2021). De la misma manera, Camilleri (2020) confirma
que los sistemas digitales de gobierno electronico web y movil de Escocia mejoran la
provision de calidad de servicio a los ciudadanos.

En relacion con la conveniencia, la digitalizacion de tramites elimina pasos
presenciales, reduce tiempos de espera y costos asociados, generando procesos mas
agiles y centrados en el ciudadano. Por ejemplo, los sistemas digitales publicos del
gobierno de México incrementan la conveniencia del servicio digital que afecta al
ciudadano (Buyannemekh et al., 2024). A su vez, la transformacion digital fomenta la
personalizacidon para adaptar el servicio digital a las necesidades especificas de cada
ciudadano. Por ejemplo, el estudio de Aljukhadar et al.(2022a) confirman que la
interacciéon con los sistemas en Canada mejoran la personalizacién como dimension
de la calidad de servicios de gobierno electronico. Por otro lado, las instituciones
publicas que avanzan en transformacion digital incrementan los niveles de seguridad,
al implementar tecnologias de cifrado, autenticacion robusta y monitoreo en anomalias
en los servicios digitales, lo que refuerza la confianza de los usuarios (Li & Shang,
2020). De manera complementaria, la digitalizacion ha generado que los gobiernos
cumplan con politicas de proteccion de datos personales en los servicios digitales, lo
que impulsa a los disefiadores del servicio digital a aplicar practicas de privacidad
como la recoleccién de informacién minima necesaria y el consentimiento informado.
De hecho, los ciudadanos se preocupan por la aplicacion de privacidad en los servicios
de gobierno electronico, siendo que una falla de privacidad puede generar
desconfianza de los ciudadanos (Al-Zahrani, 2020).

La transformacion digital también potencia el autoservicio, al disefiar portales y
aplicaciones que permiten a los ciudadanos gestionar tramites de forma auténoma,
reduciendo la dependencia de intermediarios. Por ejemplo, las tecnologias digitales
de China han generado diversos servicios de gobierno electronico incrementan la
percepcion de autoservicio (Chan et al., 2021). La transformacion digital puede
introducir chatbots, que son asistentes virtuales que permiten atender consultas del
servicio digital, mejorando asi la percepcion de soporte al usuario. Por ejemplo, la
digitalizacién del sistema de recaudacion de impuestos de China impulsé la creacion
de canales de soporte dentro del servicio digital para que los usuarios puedan
completar el pago de impuestos (Chan et al., 2021). En términos de completitud, la

transformacién digital impulsa que el ciudadano reciba la informacién completa de
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principio a fin cuando utiliza el servicio digital, sin tener que utilizar otros servicios (S.
Cohen et al., 2017). Finalmente, la transparencia se ve fortalecida mediante el uso de
tecnologias que permiten el seguimiento en linea de solicitudes, la publicacién de
informacion en tiempo real y la trazabilidad de los procesos. Por ejemplo, el estudio
de Xanthopoulou et al. (2023) confirman que la transformacion digital en el sector
publico de Grecia mejora la transparencia de los servicios publicos digitales que se
ofrecen a los ciudadanos.

En base a lo antes descrito, este estudio propone la siguiente hipotesis:

H1: La percepcion ciudadana del nivel de desarrollo de la transformacion digital
de una institucién gubernamental influye positivamente en su evaluacion de la calidad

de los servicios digitales publicos recibidos (servicios mejorados).

3.2. Servicios Mejorados y Satisfaccion

De acuerdo con el Marco General de Adopcion de Servicios Digitales Publicos
discutido anteriormente, una evaluacion favorable de la calidad de los servicios
publicos digitales (servicios mejorados) ofrecidos por la institucion genera satisfaccién
ciudadana. La calidad percibida de los servicios digitales publicos constituye un
antecedente determinante para la satisfaccién ciudadana. Cuando los ciudadanos
consideran que los servicios que reciben son accesibles, seguros, completos,
personalizados, privados, precisos, convenientes, transparentes y cuentan con
caracteristicas de autoservicio y soporte, forman una evaluacién positiva que se
traduce en mayores niveles de satisfaccion. La literatura de sistemas de informacion
respalda esta relacion, destacando que la calidad de servicio es un antecedente
directo de la satisfaccion (DeLone & McLean, 2003).

La precision en los servicios digitales incrementa la satisfaccion ciudadana
porque asegura que los datos y resultados sean confiables y sin errores. Por ejemplo,
si un ciudadano consulta su historial de pagos de impuestos y la informacion coincide
exactamente, su percepcion de satisfaccion aumenta tal como sefiala DelLone y
McLean (2003). Los autores encontraron que la calidad de la informacion es un
antecedente importante de la satisfaccion del usuario. Por otro lado, la accesibilidad
del servicio digital fomenta la satisfaccion ciudadana al permitir que los servicios se
usen en cualquier momento, lugar y dispositivo. Un ejemplo es el portal gob.pe,

disponible en estaciones de trabajo y dispositivos méviles, lo que facilita trdmites sin
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importar la ubicacion. En esa misma linea, Chan et al. (2021) enfatiza que el acceso
inclusivo es una condicion esencial para que los ciudadanos valoren positivamente los
servicios digitales.

En cuanto a la conveniencia, ésta impacta directamente en la satisfaccion, ya
gue reduce tiempos y costos. Por ejemplo, el uso de servicios digitales en México
permite completar diversos tramites en linea, evitando traslados fisicos
(Buyannemekh et al., 2024). Segun Parasuraman et al. (1988), los usuarios evaltan
la conveniencia como un atributo clave que eleva la percepcion de calidad y
satisfaccion en servicios digitales. En el caso de la personalizacion de los servicios
digitales, ésta refuerza la satisfaccion al adaptar los servicios a las necesidades
especificas de cada ciudadano. Por ejemplo, las plataformas de los servicios digitales
se adaptan a los dispositivos que usan los ciudadanos como aplicaciones web o
aplicaciones moviles (Aljukhadar et al., 2022a; Chan et al., 2021).

Asimismo, la seguridad de los servicios digitales es central en la satisfaccion
ciudadana, pues los ciudadanos solo confian en un servicio si sienten que sus datos
estan protegidos. Por ejemplo, la implementacion de autenticacion multifactor genera
satisfaccion y confianza en el uso de servicios digitales (Li & Shang, 2020). La OECD
(2023) advierte que la seguridad digital es un prerrequisito indispensable para la
satisfaccion en los servicios electronicos. Complementariamente, la privacidad en los
servicios digitales también influye en la satisfaccion ciudadana al garantizar que la
informacion personal no se utilice indebidamente. Por ejemplo, cuando una institucion
publica protege la confidencialidad de datos personales, los ciudadanos perciben
mayor seguridad en sus interacciones, lo cual les transfiere una evaluacion general
positiva del servicio (Al-Zahrani, 2020).

En esta misma linea, el autoservicio potencia la autonomia del usuario,
permitiéndole gestionar sus tramites de manera independiente, lo cual genera una
experiencia de empoderamiento que se refleja en mayores niveles de satisfaccion.
Por ejemplo, los ciudadanos del Reino Unido y de China incrementaron su
satisfaccion cuando el servicio digital empez6 a permitirles completar el tramite en
linea sin intervencién de la institucion publica (Chan et al., 2021; Gilbert et al., 2004).
Asimismo, un adecuado soporte al usuario, a través de asistencia en linea, garantiza
gue los ciudadanos reciban ayuda oportuna, reduciendo la frustracion y aumentando
la percepcion de un servicio de calidad (Mergel et al., 2019). Por ejemplo, un estudio

encontré que en India la satisfaccion del ciudadano aumenté cuando se integraron
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canales de soporte a usuarios en caso el ciudadano no pueda completar un tramite
(Kala et al., 2024).

Por otro lado, la completitud de los servicios, al permitir que un tradmite se realice
de principio a fin dentro de una misma plataforma, evita duplicidades y procesos
fragmentados, lo que eleva la satisfaccion al simplificar la experiencia ciudadana (Gil-
Garcia et al., 2018). Finalmente, la transparencia en los servicios digitales indica que
éstos entregan informacion clara, y esto fortalece la satisfaccion con los servicios
recibidos (Park & Blenkinsopp, 2011). Por ejemplo, en el Reino de Baréin, la
transparencia que mostraron las instituciones publicas a través de sus servicios
incremento la satisfaccion ciudadana (Mahmood et al., 2019a).

En consecuencia, y en base a los estudios teéricos y empiricos revisados, se
plantea la siguiente hipétesis:

H2: La evaluacion de la calidad de los servicios digitales publicos recibidos

(servicios mejorados) influye de manera positiva en la satisfaccion del ciudadano.

3.3. Respuesta Ciudadana Tripartita: Satisfaccion, Confianzay Uso

De acuerdo con el Marco General de Adopcion de Servicios Digitales Publicos,
desarrollado al inicio de esta seccion, se ha confirmado que la satisfaccion ciudadana
constituye un determinante clave de la confianza en el contexto de los servicios
digitales gubernamentales. Por ejemplo, Kala et al. (2024) demostraron
empiricamente que la satisfaccidon del usuario con los servicios electrénicos
gubernamentales influye significativamente en la confianza ciudadana. Este hallazgo
refuerza la idea de que experiencias positivas en la interaccion digital con el Estado,
como una navegacion fluida, informacién clara y servicios efectivos, consolidan
percepciones favorables sobre confianza en los servicios digitales publicos.

De manera similar, Mahmood et al., (2019a) sostienen que la satisfaccion
ciudadana tiene rol de generacion de confianza. Es decir, cuando el ciudadano percibe
que los servicios digitales cumplen sus expectativas y le brindan beneficios concretos,
su satisfaccion incrementa, y con ella, su confianza en la administracion publica y en
el servicio publico ofrecido. Esta relacion evidencia que la transformacion digital del
gobierno, por si sola, no garantiza la generacion de confianza si no se traduce en
satisfaccion tangible del usuario. En la misma linea, Fadrial et al. (2024) encontraron

gue la satisfaccion del servicio recibido es el factor que mas inciden en la percepcion
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individual y, por ende, en la confianza del ciudadano. Lo mas resaltante del estudio es
que valida dicha relacion en contextos rurales de Indonesia, donde la confianza en
instituciones suele estar méas reducida.

Por su parte, Yudiatmaja et al. (2022) mostraron que la confianza en los
servicios digitales del gobierno local en Indonesia se ve influenciada significativamente
por el nivel de satisfaccion del servicio. Esta evidencia respalda que la satisfaccion
funciona como un mecanismo evaluativo primario a través del cual los ciudadanos
construyen o erosionan su confianza institucional en el contexto digital. Ademas,
Ahmed et al. (2023) destaco que las dimensiones percibidas del servicio publico digital
como la confiabilidad, empatia y eficiencia moldean directamente la satisfaccion, y a
su vez, influyen en la confianza del servicio del gobierno. Finalmente, Wang et al.
(2024), Xiong et al. (2022) y Nadhira et al. (2024) reafirman que las iniciativas de
gobierno electronico que buscan mejorar la calidad de la experiencia del usuario no
solo incrementan la satisfaccion sino también su disposicién a continuar usando los
servicios y confiar en ellos a largo plazo. Estos hallazgos sustentan que la satisfaccion
del usuario con los servicios digitales no es solo un resultado deseable, sino un
requisito fundamental para la construccidén de confianza del servicio digital recibido:

H3: La satisfaccion del ciudadano influye de manera positiva en la confianza
del ciudadano sobre el servicio digital recibido.

Asimismo, el marco propuesto establece que la satisfaccion ciudadana es un
factor determinante en la intencién de continuar usando servicios digitales. Por
ejemplo, el estudio de Kala et al. (2024) demuestra empiricamente que la satisfaccion
del usuario con los servicios de gobierno electrénico influye significativamente en la
intencion de uso. Este hallazgo es consistente con la literatura previa y proporciona
evidencia solida sobre el papel de la satisfaccion como catalizador para mantener el
compromiso de los ciudadanos con servicios digitales gubernamentales.

Asimismo, Trinh y Tran (2024) encontraron que la satisfaccion tiene un efecto
directo en la intencion de uso de tarjetas de crédito digitales. Su estudio reafirma que
cuando los usuarios se sienten satisfechos con la calidad del servicio, se genera una
mayor disposicién del usuario a seguir utilizando dichos servicios o tecnologia en el
futuro. De manera similar, Veeramootoo et al. (2018) analizaron el comportamiento de
uso continuo en el contexto de servicios digitales gubernamentales, y encontraron que
la satisfaccion es un fuerte antecedente de la intencion de uso. Por otro lado, Liy

Shang (2020) evidenciaron que en contexto del gobierno electronico, la satisfaccion
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ciudadana influye significativamente en la intencién de continuar utilizando dichos
servicios. Este vinculo es particularmente relevante en escenarios de transformacion
digital del sector publico, donde el objetivo es lograr sostenibilidad en el uso de las
plataformas digitales por parte de los ciudadanos.

De forma similar, Chang et al. (2014), en su estudio sobre comunidades
virtuales, también confirma la importancia de la satisfaccion como factor determinante
de la intencion de uso. Su modelo, basado en el valor percibido, mostré que la
satisfaccion es una variable mediadora entre la evaluacion de recursos tecnolégicos
y la intencion de continuar utilizando la plataforma. También, Xiong et al. (2022) y
Sobodic¢ et al. (2024) reafirmaron este vinculo desde una perspectiva de calidad del
servicio y de usabilidad. Ambos estudios coinciden en que cuando los usuarios
perciben altos niveles de satisfaccion en sus interacciones con los sistemas,
desarrollan mayor intencion de mantener su uso a lo largo del tiempo. Por lo tanto, los
estudios analizados proporcionan justificacion tedrica y empirica para la formulacion
de la siguiente hipotesis:

H4: La satisfaccion del ciudadano influye de manera positiva y significativa en
la intencion de uso del servicio digital.

En cuanto a la relacion entre la confianza y la intencién de uso, de acuerdo con
el Marco General de Adopcion de Servicios Digitales Publicos propuesto al inicio de
esta seccion, la confianza en los servicios digitales gubernamentales es un
antecedente del uso continuo de plataformas digitales publicas. Por ejemplo, para
Xiong et al. (2022) la confianza de los usuarios en los servicios méviles del gobierno
representa una reaccion emocional a largo plazo que influye directamente en la
intencion de continuar utilizando dichos servicios. Los autores determinaron que la
confianza supera incluso a la satisfacciéon como predictor de uso continuo, validando
esta relacion a través de un modelo estructural y una red neuronal artificial (Xiong et
al., 2022). De forma similar, Wang et al. (2024) coinciden en que la confianza en el
gobierno digital no solo impacta en la intencién de uso, sino que también media la
relacion entre la percepcion de calidad y la participacion ciudadana. Los autores
demostraron que la confianza en el gobierno electronico fomenta actitudes positivas
hacia los servicios digitales, consolidando asi su adopcion.

Por otro lado, Hooda et al. (2022) enfatizaron que la confianza del servicio
digital y la percepcion de los servicios digitales afectan directamente la intencion del

ciudadano de interactuar con las plataformas gubernamentales de manera
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independiente. La transparencia, la responsabilidad y la confiabilidad de los sistemas
digitales generan una percepcion de riesgo reducido, lo cual fortalece la disposicion
del ciudadano a seguir utilizando estos servicios (Hooda et al., 2022). De manera
similar, llieva et al. (2023) destacaron que la confianza permite superar barreras
estructurales en el acceso a servicios publicos, generando una mayor inclusion y
adopcion. Finalmente, Sharma et al. (2018) sefalaron que la confianza en las
capacidades tecnoldgicas del gobierno, asi como en la proteccion de datos
personales, es un factor critico para asegurar la adopcion sostenida de servicios
digitales, sobre todo en poblaciones jovenes.

En base a lo planteado anteriormente, se propone la siguiente hipotesis.

H5: La confianza del ciudadano en el gobierno electrénico influye positivamente
en la intencion de uso de los servicios digitales.

En base a las hipétesis planteadas, se propone el modelo conceptual que
busca analizar el impacto de la percepcion del desarrollo de la transformacion digital
en la evaluacion ciudadana de la calidad de los servicios digitales publicos (servicios
mejorados), y como esta, a su vez, influye en la satisfaccion ciudadana, en la
confianza en los servicios digitales y en la intencion de uso de los servicios digitales
(Ver Figura 7).

Figura 7
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Capitulo 4. Metodologia de Investigacion

El presente capitulo describe de manera detallada metodologia de la
investigacion para responder a los objetivos de investigacion y contrastar las hipétesis
planteadas en el modelo conceptual. La metodologia adoptada se sustenta en los
lineamientos de la investigacidon cuantitativa, orientada a examinar la relacion entre la
transformacioén digital de los servicios publicos, la calidad del servicio, la satisfaccion,
la confianza y la intencién de uso por parte de los ciudadanos peruanos. En esa linea,
este capitulo detalla los procedimientos necesarios para definir la filosofia y disefio de
la investigacion; la recolecciéon de datos, ética de la investigacion, disefio del

instrumento de medicacion y la técnica de analisis.

4.1. Filosofia de la Investigacion

Para definir el disefio de la investigacion, es relevante seleccionar la filosofia
adecuada para establecer los fundamentos de la investigacion (Creswell & Creswell,
2018). Segun Mingers (2001) y Creswell y Creswell (2018), el pospositivismo surge
como una evolucion del positivismo, cuestionando la idea de una verdad absoluta, y
reconociendo las limitaciones del conocimiento al estudiar el comportamiento humano.
Se relaciona con la investigacion cuantitativa y se utiliza encuestas, experimentos y
andlisis estadistico. El paradigma pospositivista se considera el mas popular en la
investigacion en el area de sistemas de informacién (Sl) (Mingers, 2003; Straub et al.,
2004).

El pospositivismo se utiliza para probar la teoria que trata de explicar un
determinado fenédmeno organizacional relacionado con los Sl (Orlikowski & Baroudi,
1991; Creswell & Creswell, 2018). Este estudio adopta un enfoque pospositivista, el
cual sostiene la necesidad de identificar y evaluar las causas que influyen en un
determinado resultado (Creswell, 2009). En este sentido, la investigacion se alinea
con dicho enfoque, dado que busca determinar los factores de la transformacion digital
y de los servicios digitales que impulsan la satisfaccion y confianza en un contexto de
gobierno electronico. En segundo lugar, el pospositivismo se caracteriza por su
naturaleza reduccionista (Creswell, 2009), ya que procura sintetizar las ideas en un
conjunto limitado y concreto de hipotesis. En consecuencia, este estudio ha delimitado
las posibles causas bajo la perspectiva de la RVB y MEC, dejando fuera otras
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variables potenciales que no forman parte del alcance de la investigacion. En tercer
lugar, el pospositivismo promueve la generacion de conocimiento a través de la
medicion de la realidad (Creswell, 2009). En coherencia con ello, el presente trabajo
midié de manera cuantitativa las variables definidas en el modelo de investigacion.
Finalmente, el pospositivismo plantea que existen teorias que explican el
funcionamiento del mundo y que deben ser sometidas a verificacion y analisis
(Creswell, 2009). Bajo esta premisa, el modelo de investigacion propuesto se
fundamenta en una teoria consolidada RBV y MEC que requiere ser contrastada
empiricamente a partir de las nuevas variables y en el contexto particular de esta
investigacion. En sintesis, y de acuerdo con la literatura especializada (Creswell,
2009), se opto por un disefio de investigacion cuantitativo, coherente con los principios

epistemoldgicos del enfoque pospositivista.

4.2. Disefio de la Investigacion

A continuacion, es relevante definir el disefio de investigacion apropiado que
se siguio6 a lo largo de este estudio. El disefio de investigacion se refiere a un marco o
enfoque sistematico que se adoptara para cumplir con el propdsito y los objetivos
propuestos (Bryam & Bell, 2011; Creswell & Creswell, 2018; Gable, 1994). Los
aspectos clave del disefio de investigacion se explican en las siguientes subsecciones.

El propésito de la presente investigacion es explicativo, conocido como prueba
de hipdtesis o relacién causal, donde las variables clave y las relaciones estan
definidas, y se asocian con una metodologia de investigacion cuantitativa (Robson &
McCartan, 2016). Por lo tanto, se trata de explicar el fenébmeno en cuestion mediante
las pruebas de las hipétesis definidas entre las variables, de modo que se puedan
explicar las relaciones entre dichas variables (Robson & McCartan, 2016; Saunders
Philip Lewis et al., 2023). De la misma manera, en la presente investigacion se busco
explicar las relaciones y pruebas de hipotesis entre la percepcion transformacion
digital, los servicios mejorados, la satisfaccion ciudadana, confianza e intencion de
uso de los servicios digitales. Para ello, se disefa, valida y prueba un modelo
conceptual junto con sus hipétesis.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo no experimental porque éste es
adecuado para explicar un fendmeno mediante comprobacion tedrica y estadistica; y

no se manipulan variables, mas bien se analiza el fendbmeno en su contexto natural
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(Creswell & Creswell, 2018; Gronmo, 2015). Este enfoque es el mas utilizado en el
campo de gobierno electronico (Gil-Garcia et al., 2018). En esa linea, la presente
investigacion examina el impacto de la transformacion digital de la institucion publica
en la confianza y continuidad de uso de los servicios digitales que ésta ofrece, lo cual
es un fendmeno abordado en esta investigacion mediante la comprobacion de una
teoria existente, la validacion de un modelo conceptual desarrollado y las pruebas de
hipotesis mediante la aplicacion de técnicas estadisticas sin manipulacién de las
variables.

De acuerdo con Bryman y Bell (2011) y Sekaran y Bougie (2016) tenemos que
definir si la presente investigacion debe realizarse solo una vez en un periodo
(transversal) o0 mas de una vez durante un periodo determinado (longitudinal). De
acuerdo con el objetivo, preguntas de investigacién y plazo definido para la realizacion
de la presente investigacion, se decidié realizar un estudio transversal. Esta decision
es consistente con estudios similares previos (Chan et al., 2021; Mahmood et al.,
2019a; Xiong et al., 2022).

4.3. Proceso de Colecciéon de Datos

El presente estudio utilizd datos primarios, estos son los datos recopilados por
el investigador para abordar el objetivo de la investigacion y las preguntas a responder
(Collis & Hussey, 2014). La literatura metodolégica enfatiza que los datos primarios
son esenciales en investigaciones explicativas y causales, ya que proporcionan
control sobre el proceso de recoleccién y minimizan las limitaciones derivadas de
datos secundarios que, en muchos casos, no fueron recopilados con los mismos fines
analiticos (Bryman & Bell, 2011). Por lo tanto, el uso de datos primarios constituye una
estrategia adecuada para contrastar empiricamente el modelo propuesto en este
estudio.

La técnica de coleccion de datos adoptada en este estudio fue la encuesta,
considerada una técnica especialmente adecuada para investigaciones bajo la
filosofia pospositivista (Bryman & Bell, 2011; Orlikowski & Baroudi, 1991). Dado que
en el presente estudio la unidad de analisis corresponde al ciudadano peruano, la
aplicacion de encuestas resultd pertinente, ya que permitio recolectar informacion
estandarizada de un niumero amplio de participantes, lo cual incrementd la validez

externa y la posibilidad de generalizacion de los resultados. Segun Saunders et al.
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(2023), en estos casos la recoleccion de datos puede realizarse principalmente
mediante entrevistas 0 cuestionarios. En la investigacion cuantitativa, los
cuestionarios se emplean con mayor frecuencia por su enfoque numérico, mientras
que en la investigacion cualitativa predominan las entrevistas debido a su caracter
descriptivo. Dado que el presente estudio sigue un enfoque cuantitativo, se opto por
utilizar un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Conforme sefiala
Bhattacherjee (2012), un cuestionario consiste en una serie de preguntas dirigidas a
una poblacion objetivo, que debe responderlas. En este caso, se disefid un
cuestionario estructurado que ofrece a los participantes opciones de respuesta
predeterminadas, lo que facilita la seleccion de la alternativa mas adecuada.

La encuesta se realizo en espafiol y se utilizd cuestionarios autoadministrados
por Internet, también conocidos como cuestionarios web o en linea (Saunders et al.,
2023). La eleccion de este tipo de cuestionario se bas6é en que los ciudadanos
peruanos que han utilizado por lo menos un servicio digital utilizan el Internet con
regularidad. De esta forma, es posible abarcar un gran numero de ciudadanos con
distintos perfiles. Otros motivos para la seleccion de este tipo de cuestionario estan
relacionados con las limitaciones de tiempo, presupuesto y recursos de la
investigacion.

Este estudio estuvo dirigido a ciudadanos peruanos que hayan utilizado
servicios digitales publicos en los ultimos doce meses, por lo que se agregaron
preguntas filtro al inicio del cuestionario para verificar que los participantes fueran
ciudadanos peruanos, mayores de 18 afos, y hubieran utilizado al menos un servicio
publico digital recientemente. El cuestionario se implementé en Google Forms, y el
enlace se distribuy6 principalmente mediante redes sociales (WhatsApp, X, Facebook
y LinkedIn). Se emplearon las redes sociales dado que su uso es muy frecuente entre
la poblacion y se consideran una herramienta de difusion muy eficaz. El uso de redes
sociales como medio de distribucion del cuestionario en linea esta respaldado por la
literatura existente (Merolli et al., 2014). Con el fin de aumentar el nimero de
participantes, se pidié a los encuestados que compartieran el cuestionario en linea
con sus contactos. En tal sentido, la técnica de muestreo utilizada por el presente
estudio es la denominada bola de nieve, en la cual los encuestados refieren a otros
potenciales participantes (Robson & McCartan, 2016).

Para determinar el tamafio minimo de la muestra, el presente estudio siguio la

regla de Chin (1998) que establece que el tamafo de la muestra debe ser al menos
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10 veces (i) el mayor numero de indicadores formativos que impactan a una variable,
o (i) el mayor numero de variables independientes impactando una variable
dependiente, la que sea mayor. En nuestro modelo de investigacion, la variable
formativa con més indicadores es la variable de segundo orden servicios mejorados
que tiene 10 indicadores (variables de primer orden). Por otro lado, el mayor nimero
de variables independientes que afectan a una variable dependiente es dos (variables
que afectan a intencion de uso). En consecuencia, segun este criterio el tamafio
minimo requerido para la muestra es de 100 observaciones (10 x 10). Adicionalmente,
Cohen (1992) propone para un modelo con un maximo de 10 indicadores en una
variable formativa, que seria necesario contar con un minimo de 59 observaciones
para detectar un valor de R? de al menos 0.25 para lograr un poder estadistico de 0.80
a un nivel de significancia de 0.05 (Hair et al., 2010). Finalmente, también se emple6
el software G*Power (Faul et al., 2009), el cual es una herramienta adecuada en
estudios de comportamiento para confirmar la suficiencia del tamafio de muestra
(Cohen, 1992). Nuestro modelo cuenta con 10 variables independientes, se estimé un
namero minimo de 118 participantes, obtenido con los parametros de 0.15 para el
tamafo del efecto (f2), 0.05 para el error Tipo | y una potencia estadistica del 80%. Por
lo tanto, nuestro tamafio de muestra de 305 observaciones cumplié con los tres
criterios.

El proceso de coleccion de datos se llevd a cabo entre marzo y julio de 2025.
Segun Kline (2023), la revision preliminar de los datos debe incluir la deteccién de
outliers y de observaciones que no aportan informacion estadisticamente util, como
los casos con patrones de respuesta uniformes. En tal sentido, la data recolectada
paso por un proceso de data screening, donde se identificaron y depuraron los valores
atipicos (outliers) y las respuestas inconsistentes con el propésito de garantizar la
calidad de los datos antes del analisis estadistico. En este proceso, se eliminaron
Gnicamente las respuestas que presentaban el mismo valor en todas las preguntas,
dado que dicho patron indica falta de atencion y ausencia de variabilidad, lo cual puede
distorsionar los resultados e introducir sesgos en las estimaciones. Finalmente, se
obtuvo 305 respuestas validas para el analisis posterior.

Las caracteristicas de la muestra se describen en la Tabla 1. La proporcién de
hombres encuestados (63.93%) fue mayor que la de mujeres (36.07%). En cuanto a
la edad, el porcentaje mas alto de participantes se situé entre los 40 y los 49 afios

(29.84%). En cuanto al nivel de educacién, el porcentaje mas alto de participantes
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contaba con estudios de posgrado (54.43%) y estudios de pregrado (38.36%). Sobre

la ciudad de procedencia, el 93.11% de patrticipantes fue de Lima.

Tabla 1
Demografia
Variable Opciones Frecuencia Porcentaje
Género Masculino 195 63.93
Femenino 110 36.07
Edad 18 a 29 afios 81 26.59
30 a 39 afos 87 28.52
40 a 49 afios 91 29.84
50 a 59 afios 40 13.11
60 afios a mas 6 1.97
Nivel de educacion Secundario 7 2.30
Técnico 15 4.92
Universitario 117 38.36
Posgrado 166 54.43
Ciudad de procedencia Lima 284 93.11
Provincias 21 6.89

En comparacion con la poblacion nacional reportada por el INEI (2025), la
muestra presenta una mayor proporcion de hombres (63.93%) frente a mujeres
(36.07%), diferenciandose de la distribucién casi equitativa del pais (50.44% hombres
y 49.56% mujeres respectivamente). En cuanto a la edad, los ciudadanos de 18 a 49
afos representan el 74.91% de la muestra frente al 84.95% de la poblacion nacional
(INEI, 2025), y se observa una sobrerrepresentacion de Lima (93.11%) respecto al
30.37% de la poblacion nacional (INEI, 2025), lo que sugiere que los resultados
reflejan principalmente la percepcion de ciudadanos limefios. Asimismo, el nivel
educativo de la muestra es considerablemente mas alto que el promedio nacional:
mientras la poblacion peruana cuenta con 40.80% de educacion secundaria, 15.50%
superior no universitaria y 16.50% universitaria (INEI, 2024), la muestra se compone
de 2.3% secundaria, 4.92% técnica, 38.36% universitaria y 54.43% posgrado,

evidenciando una mayor instruccién y familiaridad con los servicios digitales. En
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conclusién, la muestra no es representativa lo cual se discutirda en la seccion de

Limitaciones.

4.4. Etica de Investigacion

La presente investigacion se ha desarrollado siguiendo los requisitos
establecidos por el Comité de Etica. Primero, se envio la carta de solicitud de
evaluacion ética (ver Apéndice B). Segundo, se acepto la declaracion de compromiso
con los principios éticos (ver Apéndice C). Tercero, se selecciono la lista de
verificacion sobre la aplicacion de los principios éticos (ver Apéndice D). Cuarto, se
garantizd el respeto a los participantes mediante la aplicacion del consentimiento
informado (ver Apéndice E), asegurando que su participacion fuera voluntaria y que
tuvieran pleno conocimiento de los objetivos del estudio. Quinto, se recibio la
constancia de aprobacion de comité de ética (ver Apéndice F). Asimismo, se
resguardd la confidencialidad y el anonimato de la informacion recolectada,
utilizandose Unicamente con fines académicos y de manera agregada para evitar
cualquier identificacién individual. Se actud con transparencia en todas las etapas del
proceso, evitando conflictos de interés, sesgos intencionados o manipulacion de
datos, y se respetaron los principios de honestidad, integridad y rigor cientifico
establecidos en los cédigos de ética.

Para mitigar los riesgos de privacidad y proteccién de datos personales, se
implementaron diversas medidas. La encuesta se administr6 mediante la plataforma
Google Forms, que cuenta con cifrado de transmision Transport Layer Security (TLS)
y mecanismos de control de acceso que impiden la manipulacion o interceptacion de
la informacion. El acceso a los datos estuvo restringido exclusivamente al investigador
principal y al asesor académico, quienes asumieron la responsabilidad de su custodia
y confidencialidad. Se aplicé una contrasefia robusta al dataset. Asimismo, no se
solicitaron datos personales que puedan identificar a la persona que responde el
cuestionario, lo cual garantizo el anonimato total de los participantes. Las respuestas
fueron tratadas de manera confidencial y anonimizada en todas las etapas del proceso
de investigacion, desde la recoleccion hasta la presentacion de resultados.

En relacion con los riesgos fisicos y psicolégicos, la encuesta fue disefiada para
ser breve y no invasiva, con una duracion estimada de 10 minutos, evitando cualquier

contenido que pudiera generar incomodidad o estrés. Los participantes fueron
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informados de que su participacion era completamente voluntaria y que podian
abstenerse de responder preguntas especificas o interrumpir la encuesta en cualquier
momento, sin consecuencias de ningun tipo. Estas medidas garantizaron que los

riesgos asociados a la participacion sean minimos y adecuadamente controlados.

4.5. Instrumento de Medicién

La estructura del cuestionario estuvo conformada por tres secciones: La pagina
de consentimiento informado donde se detall6 el objetivo de investigacion, los riesgos
menores que aceptaron los encuestados y las medidas de confidencialidad que se
aplicaron a los datos. La segunda seccion contenia 55 indicadores o preguntas que
capturan todas las variables del modelo conceptual. La Tabla 2 presenta los
indicadores de medicién para cada constructo, asi como la evidencia de respaldo
tomada de la literatura. La tercera seccion contenia variables demograficas: edad,
nivel de educacién, género y ciudad de residencia. Las preguntas, también llamadas
indicadores o items (Hair et al., 2021), se cuantificaron a partir de una escala Likert de
cinco puntos que van de totalmente en desacuerdo (1) a totalmente de acuerdo (5).
Esta escala es la mas utilizada en la literatura, y proporciona un equilibrio adecuado
entre la sensibilidad de medicion y la facilidad de uso para los encuestados (Joshi et
al., 2015; Kusmaryono et al., 2022). Ademas, este tipo de escalamiento es mas
adecuado cuando se espera que los participantes tengan tiempo limitado para

responder la encuesta (Joshi et al., 2015).

Tabla 2

Indicadores de medicion de la investigacion

Constructo Cantidad de Adaptado de
Indicadores
Digitalizacion (DI) 8 Veeramootoo et al., (2018)

Relaciones (RE) 3 Li y Shang (2020)
Competencias (CO) 3 Aljukhadar et al. (2022a)
Precision (PR) 3 Wixom y Todd (2005)
Completitud (COM) 3 Wixom y Todd (2005)
3

Autoservicio (AS) Gilbert et al.(2004) y Meuter et al. (2000)
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Constructo Cantidad de Adaptado de
Indicadores
Conveniencia (CON) 3 Gilbert et al.(2004) y Meuter et al. (2000)

Accesibilidad (AC)
Soporte a Usuarios (SU)
Privacidad (PRIV)
Seguridad (SE)

Personalizacion (PERS)

Wixom y Todd (2005) y Chan et al., (2021)
Karimi et al. (2004)
Hong y Thong (2013)
Curran y Meuter (2005)
Hinnant y O’Looney (2003)

Welch et al. (2005)
Xiong et al. 2022)
Yuan et al. (2023)

Aljukhadar et al. (2022a)

Transparencia (TR)

Satisfaccion (SAT)

Confianza (CONF)
Intencién de Uso (INT)

N A WD W WA WOWW

En el caso de variables de segundo orden, se usoé el enfoque de analisis de dos
pasos. Se uso este enfoque en vez de indicadores repetidos debido a que las variables
de segundo orden son formativas, y en estos casos el enfoque de indicadores
repetidos generaria un problema, ya que las variables de primer orden explican el
100% de la variable de segundo orden, lo cual genera que el impacto de
transformacioén digital en servicios mejorados sea 0. De acuerdo a Hair et al. (2022),
en estos casos el enfoque de dos pasos es el mas adecuado.

Las variables de control son un tipo especial de variables independientes, pero
no se analizan como parte del objetivo principal del estudio (Creswell, 2009). Por esta
razon, se incluyeron al modelo con el fin de controlar su posible influencia y asegurar
gue la relacion entre las variables principales no se vea afectada (Creswell, 2009).
Creswell y Creswell (2018) sefialan que estas variables se consideran en el analisis
estadistico para minimizar su impacto y obtener estimaciones mas precisas de los
efectos causales. De manera similar, Hair et al. (2021) indican que las variables de
control, aunque no forman parte del modelo estructural principal, pueden tener efectos
relevantes sobre la variable dependiente. Su inclusién permitié neutralizar fuentes de
variacion no deseadas y fortalece la validez interna de los modelos, como aquellos
basados en ecuaciones estructurales parciales. Las variables de control incluidas en
la presente investigacion son la edad del ciudadano, nivel de estudio, género y ciudad

de residencia.
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En la presente investigacion se realizd una prueba piloto en marzo de 2025
(Ver Apéndice H). La prueba piloto obtuvo 52 respuestas, pero solo 50 se consideraron
completas. Las 50 respuestas completas representaron una tasa de finalizacion del
96%, la cual se considera aceptable (Baruch, 1999; Wu et al., 2022). Esta tasa podria
atribuirse a la extension del cuestionario, que constaba de 55 preguntas en total.

Para el andlisis de la prueba piloto, se realizaron pruebas de validez y fiabilidad
del instrumento utilizando el software SmartPLS 4.0. La confiabilidad y validez
convergente de los constructos se evalué mediante el coeficiente alfa de Cronbach, la
confiabilidad compuesta (Composite Reliability, rho_c) y la varianza media extraida
(Average Variance Extracted, AVE), siguiendo las recomendaciones de Hair et al.
(2022). Los resultados mostraron que todos los constructos presentaron valores de
alfa de Cronbach superiores a 0.70, lo que indica una adecuada consistencia interna
(Nunnally, 1978). Asimismo, los valores de confiabilidad compuesta superaron el
umbral de 0.70 en todos los casos, por lo tanto, se confirmé la fiabilidad de las
mediciones (Hair et al., 2022). En el caso de AVE, este es un indicador que evalla la
validez convergente, es decir, la proporcién de varianza que un constructo latente
captura de sus indicadores en comparacion con la varianza debida al error (Fornell,
1982). Un valor de AVE igual o superior a 0.50 indica que el constructo explica mas
del 50% de la varianza promedio de sus indicadores, lo que se considera aceptable
para validar la convergencia de la escala (Hair et al., 2022). En los resultados
obtenidos en la prueba piloto, todos los constructos superaron el umbral de 0.50. Estos
resultados confirmaron que las variables latentes presentan una adecuada validez
convergente segun los criterios establecidos en la literatura. En resumen, el
instrumento de medicién fue validado previo a la recoleccion de datos de la muestra

completa.

4.6. Técnica de Analisis Cuantitativo

El método basado en modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM, por sus
siglas en inglés) ha sido considerado como una combinacion de dos perspectivas: una
econométrica centrada en la prediccion y un enfoque psicométrico que modela los
conceptos como variables latentes (no observadas) que se infieren indirectamente a
partir de multiples medidas observadas, también llamadas indicadores (Chin, 1998;

Pavlou, 2003). Esta combinacion permitié que los cientificos sociales puedan realizar
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modelos de analisis de relacion entre variables latentes, lo cual sitia a SEM como una
técnica de segunda generacion en el analisis multivariante (Fornell, 1982; Hair et al.,
2022).

La aplicacion de SEM resulta adecuada en esta investigacion doctoral, dado
gue los constructos analizados como la percepcion de la transformacion digital, la
percepcion de servicios mejorados, la satisfaccion, la confianza e intencion de uso son
fendmenos abstractos que no pueden medirse de forma directa, sino a través de
indicadores observados, configurandose como variables latentes (Moustaki, 1996).
SEM integra en un mismo analisis tanto el modelo de medicion como el modelo
estructural, lo que asegura una evaluacion rigurosa de la validez y confiabilidad de los
instrumentos, asi como de las relaciones causales planteadas en el modelo tedrico
(Kline, 2023). En este sentido, SEM ofrece una base metodolégica adecuada para
alcanzar el propésito explicativo de esta investigacion.

Entre las opciones de SEM, este estudio se baso en la técnica basada en la
varianza de minimos cuadrados parciales (PLS, por sus siglas en inglés) debido a la
naturaleza explicativa del presente estudio (Hair et al., 2010). Como sefialé6 Chin
(2010, p. 660), PLS-SEM permite a los investigadores ‘“restringir los nuevos
constructos y medidas a su vecindad nomoldgica inmediata de constructos y evitar
posibles sesgos de estimacion con la técnica SEM basada en covarianza (CB-SEM)
que pueden verse afectados por errores menores de modelado o seleccion de
elementos.” Ademas, el modelo propuesto incluye constructos formativos de segundo
orden (transformacion digital y servicios mejorados), habiéndose documentado que
en estos casos, PLS-SEM ofrece ventajas metodoldgicas sobre el SEM basado en
covarianza (Lowry & Gaskin, 2014). Finalmente, una tercera razon por la cual se eligio
PLS-SEM es que al realizar la evaluacion de la normalidad de los datos mediante el
analisis de asimetria (Skewness), Kurtosis y la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
cada indicador (Ver Apéndice G). Los resultados evidencian que todos los indicadores
registraron un valor p < 0.05 en la prueba de Kolmogorov-Smirnov, lo que indica que
las distribuciones se desvian significativamente de la normalidad (Sarstedt & Moo,
2014). Estos hallazgos confirman la ausencia de normalidad multivariada en los datos,
lo cual refuerza la eleccién de PLS-SEM, dado que no requiere supuestos estrictos de
normalidad en la distribucion de las variables como si lo hace CB-SEM (Hair et al.,
2011). Por dltimo, se utilizara la herramienta SmartPLS 4.0 como herramienta de

analisis (Ringle et al., 2015).
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Capitulo 5. Analisis de Datos y Resultados

En esta seccion se valido la estructura del modelo propuesto y se siguieron las
recomendaciones metodoldgicas para PLS-SEM (Hair et al., 2022). En primer lugar,
se evaluo la multicolinealidad y el sesgo de método comun, dado que la presencia de
colinealidad excesiva puede distorsionar las estimaciones y reducir la potencia
estadistica de las pruebas (Grewal et al., 2004), mientras que el sesgo de método
comun puede inflar artificialmente las relaciones entre constructos (Podsakoff et al.,
2003; Kock, 2015). Posteriormente, se desarrollo la validacion de los constructos de
primer y segundo orden, donde se considerd la confiabilidad interna, la validez
convergente y la validez discriminante en cada nivel jerarquico (Becker et al., 2012).
A continuacion, se evalud la validez nomoldogica, que consistié en verificar que las
relaciones observadas entre los constructos estén alineadas con lo que predice la
teoria subyacente (Bagozzi, 1981; Straub et al., 2004). Finalmente, se realizé la
prueba de mediacion para determinar si la relacion entre la variable independiente y
la variable dependiente es explicada, total o parcialmente, por un constructo mediador,
utilizando técnicas de re-muestreo por bootstrapping para estimar efectos indirectos e

intervalos de confianza (He et al., 2023; Hair et al., 2022).

5.1. Multicolinealidad y Sesgo de Método Comun

Para evaluar la multicolinealidad entre los constructos, en este estudio se utilizd
el factor de inflacién de la varianza (VIF, por sus siglas en inglés). Los resultados
mostraron que todos los valores de VIF se encuentran por debajo del umbral de 5,
criterio aceptado para descartar problemas de colinealidad (Hair et al., 2022; Hair et
al., 2011). El valor més alto de VIF fue 3.439, correspondiente al constructo confianza
como antecedente de la intencion de uso. Dado que este valor se mantiene dentro del
rango aceptable, se concluyd que no existen problemas de multicolinealidad.

Para evaluar la posible presencia de sesgo de método comun en los datos
recopilados, se aplicé la prueba de un solo factor de Harman, ampliamente utilizada
en estudios empiricos que emplean cuestionarios como principal instrumento de
recoleccion de datos (Podsakoff et al., 2003; Podsakoff & Organ, 1986). Esta técnica
consiste en someter simultaneamente todos los indicadores de medicién del modelo
a un analisis factorial exploratorio sin rotacién, con el objetivo de examinar si un Unico

factor latente explica la mayor parte de la varianza comun entre las variables



54

observadas. Los resultados mostraron que el primer factor no rotado explico el 47.6%
de la varianza total. Este valor se encuentra por debajo del umbral del 50% sugerido
por Podsakoff y Organ (1986). En consecuencia, los resultados permitieron concluir
que la varianza comun potencialmente atribuible al método de medicion es limitada,
por lo que el sesgo de método comun no constituye una amenaza significativa para la

validez de las inferencias en este estudio.

5.2. Validacién de Variables de Primer Orden

La validacion de variables de primer orden incluy6 el andlisis de la confiabilidad
de constructo y la validez convergente. Todas las variables de primer orden son
reflectivas y se procedié a validar la confiabilidad y validez convergente del modelo.
Para ello, se realizaron tres pruebas: (i) confiabilidad de indicadores, (ii) consistencia
internay (iii) varianza media extraida (AVE). Primero, como se muestra en el Apéndice
I, todas las cargas de los indicadores en sus respectivos constructos latentes
superaron el umbral de 0.70, recomendado por Barclay et al. (1995). Segundo, la
consistencia interna se evalu6 mediante los valores del alfa de Cronbach y la
confiabilidad compuesta (CR) para cada variable. Como se muestra en la Tabla 3,
ambos indicadores superaron el umbral minimo recomendado de 0.70 (Nunnally,
1978), lo que confirma una confiabilidad adecuada. Tercero, este estudio analizé la
varianza media extraida de cada variable latente, siendo que todos los valores de AVE
superaron el minimo aceptable de 0.50, tal y como sugieren Hu et al. (2004). En
resumen, el instrumento de medicion presentd una adecuada -confiabilidad,

consistencia interna y validez convergente.

Tabla 3

Fiabilidad y validez convergente de encuesta final

Variables Latentes Alfa de Cronbach CR AVE
Accesibilidad (AC) 0.944 0.964 0.900
Auto servicio (AS) 0.947 0.966 0.905

Competencias (CO) 0.947 0.966 0.904
Completitud (COM) 0.904 0.940 0.839

Conveniencia (CON) 0.897 0.936 0.829
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Variables Latentes Alfa de Cronbach CR AVE
Confianza (CONF) 0.937 0.960 0.888
Digitalizacion (DI) 0.931 0.943 0.675
Intencion de uso (INT) 0.944 0.973 0.947
Personalizacion (PERS) 0.955 0.971 0.917
Precision (PR) 0.898 0.936 0.830
Privacidad (PRIV) 0.883 0.920 0.742
Relaciones (RE) 0.758 0.859 0.670
Satisfaccion (SAT) 0.945 0.964 0.901
Seguridad (SE) 0.955 0.971 0.917
Soporte Usuarios (SU) 0.901 0.938 0.835

Transparencia (TR) 0.905 0.934 0.779

En este estudio, la validez discriminante se evalu6 exclusivamente mediante el
indice heterotrait-monotrait (HTMT), dado que la literatura reciente lo reconoce como
el método mas robusto y confiable para este fin en modelos PLS-SEM. De acuerdo
con Hultén, (2007), valores de HTMT inferiores a 0.85 indican una validez
discriminante adecuada para constructos conceptualmente distintos, mientras que un
umbral mas laxo de 0.90 es aceptable para constructos teéricamente relacionados.
En una primera revision, se eliminé el indicador CONF4, dado que no alcanzé los
criterios establecidos en la prueba de validez discriminante. Posterior a ello, tal como
se presenta en la Tabla 4, todos los valores de HTMT se sitan por debajo de 0.85,
con excepcion de tres relaciones: (i) conveniencia y autoservicio, (ii) precision y
completitud, y (iii) satisfaccién y confianza. En los casos (i) y (i), las parejas de
constructos son dimensiones de un constructo de segundo orden, lo que justifica la
aplicacion del umbral de 0.90 por existir una relacion teérica entre las variables en
ambos casos. En el caso (iii), aunque satisfaccion y confianza no son dimensiones de
un mismo constructo, presentan una relacion teérica de causa-efecto, ampliamente
documentada en la literatura, lo que también permite considerar el umbral de 0.90
como referencia aceptable. En los tres casos antes mencionados, el valor de HTMT
esta por debajo de 0.90. En consecuencia, se confirma que el modelo de medicion
presenta una validez discriminante adecuada, ya que todos los valores se encuentran

dentro de los limites aceptables establecidos por la teoria.



Tabla 4

Matriz de la relacion heterotrait-monotrait (HTMT)
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AC AS CO COM CON CONF DI INT PERS PR PRIV RE SAT SE SU TR
AC
AS 0.750
CO 0413 0.379
COM 0.664 0.684 0.625
CON 0.830 0.854 0.417 0.716
CONF 0.694 0.688 0.471 0.690 0.721
DI 0.681 0.641 0.671 0.783 0.721 0.664
INT 0.687 0.651 0.371 0.581 0.713 0.825 0.622
PERS 0.300 0.247 0.452 0.426 0.276 0.519 0.353 0.340
PR 0.706 0.671 0.551 0.856 0.728 0.748 0.773 0.699 0.389
PRIV 0.616 0.514 0.349 0.502 0.523 0.659 0.465 0.522 0.458 0.404
RE 0.467 0.488 0.688 0.743 0.519 0.539 0.726 0.423 0.575 0.612 0.503
SAT 0.704 0.704 0.526 0.750 0.708 0.894 0.702 0.857 0.500 0.768 0.558 0.622
SE 0.609 0.466 0.429 0.527 0.583 0.743 0.609 0.660 0.400 0.582 0.652 0.448 0.681
SuU 0.576 0.470 0.514 0.693 0.495 0.599 0.587 0.466 0.599 0.522 0.621 0.743 0.658 0.489
TR 0.466 0.407 0.502 0.571 0.384 0.678 0.451 0.534 0.623 0.489 0.630 0.614 0.709 0.538 0.670

Nota. PERS = Personalizacién; TR = Transparencia; SE = Seguridad; AS = Autoservicio; AC = Accesibilidad; SU = Soporte de

usuarios; PRIV = Privacidad; PR = Precision; COM = Completitud; CON = Conveniencia.
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5.3. Validacion de Variables de Segundo Orden

Nuestro modelo tiene dos constructos de segundo orden que son
transformacion digital y servicios mejorados, ambos conceptualizados como variables
formativas y operacionalizadas utilizando el enfoque de dos pasos. Esta configuracidn
corresponde a un modelo de componentes jerarquicos (HCM, por sus siglas en inglés)
reflectivo-formativo. En el primer paso se calculan los puntajes latentes (latent scores),
gue son las estimaciones individuales de cada variable latente, derivada de los
indicadores observados que la representan, en este caso de las variables de primer
orden (Marcoulides & Moustaki, 2012). Estos puntajes latentes luego son ingresados
en el segundo paso como indicadores formativos en la variable de segundo orden,
segun lo recomendado por Becker et al. (2012).

Para la validacion de variables latentes formativas, es necesario analizar si
existe multicolinealidad entre sus componentes, asi como, determinar la importancia
de cada uno de sus indicadores (MacKenzie et al., 2011). Sobre el primer punto, la
ausencia de multicolinealidad es evaluada con los valores de VIF. Para la variable de
transformacion digital los VIF de sus tres indicadores oscilaron entre 1.842 y 2.007.
Por su parte, los VIF de los diez indicadores de servicios mejorados oscilaron entre
1.726 y 3.777. En ambos casos, estos valores estan por debajo del umbral sugerido
de 5 (Hair et al., 2011). Por lo tanto, la multicolinealidad no representa un problema
para evaluar estos constructos de orden superior formativo. Como segundo punto en
la validacion, se analizaron los pesos de los tres indicadores del constructo
transformaciéon digital, asi como los pesos de los diez indicadores del constructo
servicios mejorados. Segun la literatura, cuando los pesos relativos de los indicadores
son significativos, estos son validados empiricamente como dimensiones del
constructo general (Hair et al., 2022). En caso estos pesos relativos no sean
significativos, pero sus pesos absolutos (representados por las cargas) superan el
valor de 0.5, la literatura establece que esos indicadores deben ser retenidos toda vez
qgue aun tienen un aporte importante en el constructo general (Hair et al., 2022).

La Tabla 5 presenta los pesos de los tres indicadores que conforman el
constructo de transformacién digital, conceptualizado bajo una configuracion
formativa. Los resultados muestran que los pesos relativos de digitalizacién y
relaciones son estadisticamente significativos (p < 0.05), mientras que en el caso de

competencias si bien su peso relativo no es significativo (p > 0.05), su peso absoluto
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supera el valor de 0.5, cumpliendo asi con los criterios metodologicos propuestos por
Hair et al. (2022) para evaluar constructos formativos. El indicador digitalizacion
obtuvo el mayor peso (0.678), seguido de relaciones con un valor de 0.310, mientras
que competencias presentd un menor peso igual a 0.133. Estos resultados indican
que la digitalizacion y relaciones son los factores que mas contribuyen a explicar la
transformacion digital percibida por los ciudadanos, mientras que el indicador

competencias tiene una influencia relativamente menor dentro del modelo.

Tabla b

Pesos de los indicadores de transformacion digital

_ » ) p-valor del Peso p-valor del
Dimension Peso relativo )
peso relativo absoluto peso absoluto
DI 0.678 0.000 0.957 0.000
RE 0.310 0.000 0.815 0.000
CO 0.133 0.075 0.743 0.000

Nota. DI = Digitalizacion; RE = Relaciones; CO = Competencias

La Tabla 6 presenta los pesos de los indicadores del constructo de segundo
orden servicios mejorados, conceptualizado igualmente bajo una configuracion
formativa. Los resultados muestran que los pesos relativos de autoservicio,
completitud, privacidad, seguridad, soporte a usuarios y transparencia son
estadisticamente significativos (p < 0.05), mientras que en el caso de accesibilidad,
conveniencia, personalizacion y privacidad si bien su peso relativo no es significativo
(p > 0.05), su peso absoluto supera el valor de 0.5, cumpliendo asi con los criterios
metodoldgicos propuestos por Hair et al. (2022) para evaluar constructos formativos.
Entre los indicadores con mayor peso relativo se encuentran precisiéon con un valor de
0.233, completitud con 0.218, seguridad con 0.218, soporte a usuarios con 0.172,
transparencia con 0.169 y autoservicio con 0.164, lo que sugiere que estos aspectos
son los mas determinantes en la percepcion de servicios mejorados por parte de los
ciudadanos. Por otro lado, componentes como conveniencia, personalizacion,
accesibilidad y privacidad registraron pesos mas bajos, indicando una menor
incidencia relativa dentro del constructo. Por lo tanto, las variables formativas de

segundo orden en nuestro modelo han sido validadas.
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Tabla 6

Pesos de los indicadores de servicios mejorados

Dimension Peso relativo p-valor del peso Peso p-valor del peso
relativo absoluto absoluto
PR 0.233 0.001 0.854 0.000
COM 0.218 0.002 0.873 0.000
SE 0.218 0.000 0.729 0.000
SuU 0.172 0.000 0.741 0.000
TR 0.169 0.001 0.703 0.000
AS 0.164 0.001 0.756 0.000
CON 0.097 0.088 0.774 0.000
PERS 0.066 0.105 0.547 0.000
AC 0.027 0.665 0.767 0.000
PRIV -0.087 0.051 0.583 0.000

Nota. PERS = Personalizacion; TR = Transparencia, SE = Seguridad; AS =
Autoservicio; AC = Accesibilidad; SU = Soporte de usuarios; PRIV = Privacidad; PR =
Precision; COM = Completitud; CON = Conveniencia.

5.4. Modelo Estructural

Para evaluar el poder explicativo del modelo estructural, esta investigacion
analizo los valores de R2 de las variables enddgenas y los coeficientes entre variables
(Ver Figura 8). EI modelo propuesto explica el 65.7%, 72.6%, 70.9% y 68.9% de la
varianza (valores R2) de los servicios mejorados, satisfaccion, confianza e intencion
de uso, respectivamente. Segun los criterios de Chin (1998), valores de R2 superiores
a 0.67 se consideran sustanciales, entre 0.33 y 0.67 moderados, y por debajo de 0.19
débiles. Por lo tanto, en este modelo, todos los constructos endégenos presentan un
nivel moderado a sustancial, lo que valida la robustez del modelo estructural (Ver

Figura 8).



Figura 8
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De la misma manera los resultados del andlisis de coeficientes indican que la
transformacion digital tuvo un efecto positivo y significativo en los servicios mejorados
(H1: B = 0.811, p < 0.05), lo que a su vez influyd significativamente en la satisfaccion
de los usuarios (H2: B = 0.852, p < 0.05). Ademas, la satisfaccién tuvo un impacto
positivo y significativo tanto sobre la confianza en los servicios digitales (H3: § = 0.842,
p < 0.05) como sobre la intencion de uso (H4: B = 0.535, p < 0.05). Finalmente, la
confianza tuvo un impacto positivo sobre la intencion de uso (H4: g = 0.535, p < 0.05),
aunque con menor fuerza que la satisfaccion. En tal sentido, todas las hipotesis fueron
soportadas, lo que indica la consistencia del modelo tedrico con los datos empiricos.

En cuanto a las variables de control, la mayoria no presenta relaciones
significativas con los variables enddgenas. Sin embargo, se identifican dos
excepciones: primero, la edad ejerce un efecto positivo y estadisticamente significativo
sobre la intencién de uso (p =0.131; p < 0.05), lo que indica que los usuarios de mayor
edad manifiestan una mayor disposicion a seguir utilizando el sistema. Segundo, el
nivel educativo muestra un efecto negativo y significativo sobre la percepcion de los
servicios mejorados (B = —0.076; p < 0.05), sugiriendo que los usuarios con mayor
nivel de formacion tienden a evaluar los servicios con mayor exigencia y criticidad. El
resto de las variables de control (género y ciudad) no muestran efectos significativos
(p > 0.05), aunque se observa que el género presenta una relacion marginal con la
intencion de uso (B =0.111; p = 0.085), aunque sin alcanzar el umbral de significancia
estadistica.

En relacion con coeficientes del modelo estructural considerando el efecto de
las variables de control, los resultados aun confirman las hipétesis planteadas. La
transformacién digital tiene un impacto fuerte y significativo sobre los servicios
mejorados (B = 0.813; p < 0.05), lo que resalta el rol de la transformacion digital como
motor inicial del modelo. A su vez, los servicios mejorados influyen de manera robusta
en la satisfaccion (B = 0.850; p < 0.05), y esta ultima impacta fuertemente en la
confianza (B = 0.841; p < 0.05). Asimismo, la satisfaccion muestra un efecto directo y
moderado sobre la intencién de uso (B = 0.525; p < 0.05), mientras que la confianza
constituye un predictor adicional y complementario de la intencién de uso (B = 0.332;
p < 0.05). En conjunto, los resultados evidencian una cadena causal sélida en la que
la transformacion digital potencia los servicios, la calidad de los servicios fortalecen la
satisfaccion, y ésta incrementa la confianza, y finalmente, tanto la satisfaccion como

la confianza explican la intencion de uso.
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Finalmente, los valores de R2 permiten evaluar el poder explicativo del modelo.
En presencia de las variables de control, se observa que servicios mejorados alcanza
un R2 de 0.666, satisfaccion un R2 de 0.727, confianza un R? de 0.711 e intencion de
uso un R2 de 0.705. Estos valores se sitlan en rangos moderados a sustanciales de
acuerdo con Hair et al. (2017), lo que indica que el modelo propuesto explica de buena
manera los constructos enddgenos. Esto refleja una alta capacidad explicativa y

predictiva, respaldando la validez tedrica del modelo estructural.

5.5. Anédlisis de Mediacidén

Para determinar el tipo de mediacién en el modelo estructural, se siguié el
procedimiento propuesto por Hair et al. (2022). En primer lugar, se debe evaluar la
significancia del efecto indirecto, considerando el producto de los coeficientes entre la
variable independiente (VI) y el mediador (VI — M) y entre el mediador y la variable
dependiente (M — VD). En segundo lugar, se analiza la significancia del efecto directo
(VI — VD) una vez incorporado el mediador en el modelo. Finalmente, con base en
estos resultados, se determina el tipo de mediacion: (i) si el efecto indirecto es
significativo y el directo no lo es, se trata de una mediacion total; (ii) si ambos efectos
son significativos, se configura una mediacion parcial; y (iii) si el efecto indirecto no
resulta significativo, no existe mediacion.

El andlisis de mediacion permitié identificar dos patrones diferenciados en las
relaciones del modelo (Ver Tabla 7). En primer lugar, se encontr6 que la
transformacioén digital influye en la satisfaccion Unicamente a través de los servicios
mejorados, ya que el efecto indirecto fue significativo, mientras que el efecto directo
resulté no significativo. Esto evidencia un caso de mediacion total (Hair et al., 2021),
en el cual la satisfaccion de los usuarios depende enteramente de la mejora del
servicio derivado de la transformacion digital. En segundo lugar, la relaciéon entre
servicios mejorados y confianza mostré un efecto indirecto significativo a traves de
la satisfaccion, pero también un efecto directo significativo, lo que corresponde a una
mediacién parcial (Hair et al., 2021). En este caso, la satisfaccién explica una parte
relevante de la confianza, pero servicios mejorados también ejerce una influencia
directa independiente. En tercer lugar, se evidencié que la relacion entre satisfaccion
e intencion de uso presenta un efecto indirecto significativo a través de la confianza,

ademas de un efecto directo también significativo, lo que confirma la existencia una
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mediacion parcial (Hair et al., 2021). Este hallazgo sugiere que la confianza actua
como un mecanismo mediador que canaliza parte de la influencia de la satisfaccion
hacia la intencion de uso. Estos resultados destacan que la satisfaccion y la confianza
actlan como mecanismos clave y complementarios en la formacion de la intencién de
uso de servicios digitales, la satisfaccion fortalece las percepciones de confianza, y

esta Ultima canaliza la influencia hacia la conducta de uso digital.

Tabla 7

Analisis de mediacion

Constructos Efecto Valor p Efecto Valor p Mediacion
Indirecto Directo
TD — SERV — SAT 0.711 0.000 -0.031 0.702 Total

SERV — SAT — CONF 0.382 0.000 0.463 0.000 Parcial
SAT — CONF — INT 0.275 0.000 0.535 0.000 Parcial

Nota. TD = Transformacion Digital; SERV = Servicios Mejorados; SAT = Satisfaccion;
CONF= Confianza; INT = Intencién de Uso.
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Capitulo 6. Discusién e Implicaciones

Los objetivos del presente estudio fueron (i) identificar las dimensiones que
mejor predicen la transformacion digital; (ii) identificar las dimensiones que mejor
predicen los servicios mejorados; (i) determinar como las dimensiones de la
transformacion digital afectan los servicios publicos mejorados; y (iv) explorar el efecto
del servicio digital recibido sobre la confianza ciudadano en el contexto peruano. En
el caso del primer objetivo, los estudios previos no han explorado sisteméaticamente
las dimensiones de la transformacion digital desde la perspectiva del ciudadano
(Luciano & Wiedenhoft, 2020; Camilleri, 2020; Filgueiras et al., 2019; Xanthopoulou et
al., 2023; Tangi et al., 2021). El presente estudio identificd tres dimensiones de la
transformacién digital, las mismas que pueden ser percibidas y evaluadas por los
ciudadanos: digitalizacion (sistema), relaciones (interactividad del sistema) y
competencias (estética del sistema). Se pudo identificar que la digitalizacion y las
relaciones son las dimensiones mas importantes en la percepcion de la transformacion
digital.

Sobre el segundo objetivo, el estudio identificé 10 dimensiones de servicios
mejorados. Las dimensiones precision, completitud y seguridad fueron las mas
influyentes y estadisticamente significativas de los servicios mejorados, evidenciando
que la calidad de la informacién, la integridad de los datos y la proteccion frente a
riesgos de seguridad constituyen pilares fundamentales en la percepcién ciudadana
de valor en los servicios digitales. Esto difiere con lo planteado por Chan et al. (2021)
donde las dimensiones mas influyentes fueron personalizacién, transparencia y la
privacidad en China, pero existe una similitud, para Chan et al. (2021) la seguridad es
la cuarta dimension mas influyente. También, difiere del estudio de Hutahaean et al.
(2023) donde el dimension mas influyente es la transparencia. Asimismo, dimensiones
como el soporte a usuarios, la transparencia y la accesibilidad muestran efectos
relevantes, aunque de menor magnitud, lo que confirma que la atencion al usuario, la
claridad de la informacion y la facilidad de acceso contribuyen a fortalecer la
experiencia del servicio. En contraste, factores como la conveniencia, la
personalizacién y la accesibilidad no presentan efectos relativos significativos, lo que
sugiere que su incidencia comparativa es limitada en la mejora percibida de los
servicios, aunque sus pesos absolutos reflejan cierta importancia en términos de

magnitud. En la misma linea Chan et al. (2021) coinciden que la conveniencia y la
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accesibilidad son factores menos influyentes. En el caso de la privacidad, la relacion
resulta negativa y cercana al umbral de significancia, lo que indica que una mayor
preocupacion por la privacidad puede disminuir la percepcion de mejora del servicios,
generando un efecto inverso al esperado. En conjunto, los hallazgos resaltan la
necesidad de que las estrategias de transformacion digital cuando se disefian
servicios publicos prioricen dimensiones criticas como precision, completitud y
seguridad, sin descuidar el potencial de las demas variables.

Sobre el tercer objetivo, los resultados confirman que la percepcion de la
transformacién digital tiene una influencia directa y positiva en la percepcion de los
servicios mejorados, respaldando la hipotesis planteada en el modelo de este estudio.
Esto significa que los ciudadanos perciben que los esfuerzos de transformacion digital
de las instituciones publicas como la implementacién de tecnologias que tienen
atributos tangibles afectan en la percepcion de la calidad de los servicios digitales
recibidos. El estudio encontré evidencia empirica que coincide con los estudios
cualitativos que sostienen que la transformacion digital es un factor clave para
incrementar la eficiencia, la accesibilidad y la transparencia en la prestacion de
servicios publicos (Mergel et al., 2019; Wirtz & Mauller, 2019). Este hallazgo es
coherente con lo planteado por DeLone y McLean, (2016) quienes sefialan que la
calidad del sistema, de la informacion y del servicio constituye la base para generar
percepciones positivas en los usuarios. Los resultados del estudio también confirman
la existencia de una mediacién total de los servicios mejorados en la relacion entre
transformacién digital y satisfaccion ciudadana. Por lo tanto, la percepcion de la
transformacion digital, por si sola, no genera un efecto directo y significativo en la
satisfaccion; mas bien, su impacto se canaliza completamente a través de la
percepcion de mejora de los servicios digitales ofrecidos.

Sobre el cuarto objetivo, los resultados revelan que la experiencia de los
servicios digitales recibidos (servicios mejorados) ejerce un efecto indirecto en la
confianza de los ciudadanos hacia los servicios de gobierno electronico, mediado
parcialmente por la satisfaccion ciudadana. Este hallazgo sugiere que, si bien la
percepcion de servicios digitales con sus 10 dimensiones fortalece directamente la
confianza, una parte relevante de dicho efecto se canaliza a través de la satisfaccion
experimentada por los ciudadanos. En otras palabras, la confianza se ve influenciada
tanto por la percepcion inmediata de servicios publicos digitalizados de mayor calidad

como por la valoracién positiva que los ciudadanos hacen tras comparar su
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experiencia con sus expectativas, lo cual confirma el papel mediador de la
satisfaccion. Este hallazgo se ajusta a la logica de la teoria de cadena de medios y
fines (MEC) (Gutman, 1982; V. A. Zeithaml, 1988), donde los servicios mejorados
presentan caracteristicas que son percibidas por los ciudadanos (consecuencias), y
éstas, a su vez, generan satisfaccion y confianza (valor), que finalmente incrementan
la intencion de uso en las plataformas digitales gubernamentales.

En el contexto peruano, caracterizado por bajos niveles histéricos de confianza
en las instituciones publicas (OCDE, 2024), este hallazgo es particularmente
relevante. Sugiere que la confianza no puede construirse Unicamente mediante
discursos sobre modernizacién digital o reformas estructurales, sino que depende de
la experiencia real del ciudadano al interactuar con los servicios digitales. Cuando los
servicios son confiables, completos, seguros y transparentes, los ciudadanos
desarrollan mayores niveles de satisfaccion, lo que se traduce en un fortalecimiento
de la confianza en el servicio digital y en la entidad gubernamental. Por el contrario,
deficiencias en la prestacion del servicio digital como la falta de precision, la ausencia
de soporte oportuno o la percepcion de baja seguridad pueden minar rapidamente esa
confianza, incluso en presencia de avances tecnologicos.

Los resultados del estudio confirmaron la validez teorica y empirica de las
relaciones planteadas en el modelo estructural, evidenciando relaciones positivas y
significativas entre las variables analizadas como se aprecia en la Tabla 8. En primer
lugar, la relacion entre la transformacién digital y los servicios mejorados mostré un
coeficiente de 0.811 (p < 0.05), lo cual evidencia un efecto fuerte y significativo. Este
hallazgo coincide con los resultados obtenidos por Veeramootoo et al. (2018) en
Mauricio (B = 0.62) y Al-Hubaishi et al. (2018) en Emiratos Arabes Unidos (B = 0.78),
quienes demostraron que la calidad del sistema digital incide directamente en la
percepcion de calidad del servicio. Por otro lado, el coeficiente obtenido en el contexto
peruano tiene un efecto mucho mas alto al reportado por Lokantari y Kristaung (2022)
en Indonesia (B = 0.31), lo que sugiere que la transformacion digital de los servicios
publicos peruanos ha generado un impacto mas profundo en la percepcion ciudadana
de mejora del servicio. En este sentido, la investigaciébn amplia la evidencia empirica
al demostrar que la transformacién digital es un determinante de la mejora de los

servicios publicos digitales, esto aporta evidencia desde el contexto latinoamericano.
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Relaciones Evidencia de Estudios Pais
(Coeficiente del Previos (Coeficiente de
Estudio) Estudio Previo)
TD — SERV Veeramootoo et al. (2018) Mauricio
(0.811%) (0.62%)
Lokantari y Kristaung (2022) Indonesia
(0.31%)
Al-Hubaishi et al. (2018) Emiratos Arabes Unidos
(0.78%)
SERV — SAT Drwish et al. (2023) Arabia Saudita
(0.852%) (0.21%)
Nookhao y Kiattisin (2023) Tailandia
(0.26%)
Buyannemekh et al. (2024) México
(-0.01)
Santa et al. (2019) Espafa
(-0.02)
Xiong et al. (2022) China
(0.16%)
SAT — CONF Fadrial et al. (2024) Indonesia
(0.842%) (0.15%)
Nadhira et al. (2024) Indonesia
(0.74%)
Wang et al. (2024) China
(0.15%)
CONF — INT Hooda et al. (2022) Asia y Medio Oriente
(0.326%) (0.38%)
Almuragab et al. (2021) Emiratos Arabes Unidos
(0.07)
llieva et al. (2023) Bulgaria

(0.14%)
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Relaciones
(Coeficiente del
Estudio)

Evidencia de Estudios

Previos

Pais
(Coeficiente de
Estudio Previo)

SAT — INT
(0.535%)

Sharma et al. (2018)

Kala et al. (2024)

Li y Shang (2020)

Oman
(0.18%)
India
(0.49%)
China

(0.41%
Sobodic et al., (2024) Croacia, Grecia, Italia,
Rumania, Espafia y Suecia

(0.46%)

Nota. TD = Transformacion Digital; SERV = Servicios Mejorados; SAT = Satisfaccion;
CONF= Confianza; INT = Intencion de Uso; *p-valor < 0.05.

Respecto a la relacion entre servicios mejorados y satisfaccion ciudadana, se
estimo6 un coeficiente de 0.852 (p < 0.05), confirmando que la calidad del servicio
digital percibida es el principal impulsor de la satisfaccién de los ciudadanos. Este
resultado guarda coherencia con los estudios de Drwish et al. (2023) en Arabia Saudita
(B = 0.21), Nookhao y Kiattisin (2023) en Tailandia (8 = 0.26) y Xiong et al. (2022) en
China (B = 0.16), quienes evidenciaron que la calidad del servicio digital mejora la
satisfaccion de los usuarios. No obstante, difiere de los hallazgos de Buyannemekh et
al. (2024) en México (B = —-0.005) y Santa et al. (2019) en Espafia (B = —0.02), donde
la relacion fue débil o no significativa, probablemente debido a diferencias en la
madurez digital o en la confianza institucional. Asi, el presente estudio aporta
evidencia mas solida al incorporar una vision multidimensional del servicio digital,
basada en factores como accesibilidad, autoservicio, competencias, completitud,
conveniencia, personalizacion, precision, privacidad, seguridad, soporte a usuarios,
transparencia, que en conjunto explican mejor la satisfaccion de los usuarios de
servicios publicos digitales.

En cuanto a la relacion entre satisfaccion y confianza, los resultados
evidenciaron un coeficiente de 0.842 (p < 0.05), confirmando que la satisfaccion

ciudadana incrementa significativamente la confianza en los servicios digitales
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gubernamentales. Este hallazgo es consistente con los resultados de Fadrial et al.
(2024) (B = 0.15) y Nadhira et al. (2024) (B = 0.74) ambos en Indonesia y Wang et al.
(2024) en China (B = 0.15), quienes también reportaron relaciones positivas y
significativas. Sin embargo, el efecto obtenido en el presente estudio es superior. En
consecuencia, la evidencia peruana respalda que, en entornos con déficit de
legitimidad institucional, la satisfaccion ciudadana actia como un mediador para
fortalecer la confianza publica en los servicios digitales.

La relacion entre confianza e intencion de uso presento un coeficiente de 0.326
(p < 0.05), resultado que concuerda con los estudios de Almuragab et al. (2021) en
Emiratos Arabes Unidos (B = 0.07), llieva et al. (2023) en Bulgaria (B = 0.14) y Sharma
(2019) en Oman (B = 0.18), los cuales confirman que la confianza incrementa la
intencion de uso. No obstante, los valores son menores a los registrados por Hooda
et al. (2022) en Asia y Medio Oriente (B = 0.38). Los resultados del presente estudio
reafirman que la confianza sigue siendo un predictor esencial de la intencion de uso
en contextos donde la confianza estructural en el Estado aln se encuentra en proceso
de consolidacion.

Finalmente, la relacion entre satisfaccion e intencion de uso evidencio un
coeficiente de 0.535 (p < 0.05), en linea con lo reportado por Li y Shang (2020) en
China (B = 0.41), Sobodic et al., (2024) en Europa (B = 0.46) y Kala et al. (2024) en
India (B = 0.49), quienes demostraron que la satisfaccion es un factor decisivo para la
adopcion y continuidad del uso de los servicios digitales. En consecuencia, este
estudio valida empiricamente que la satisfaccion es un determinante directo de la
continuidad de uso de los servicios digitales, respaldando los postulados del modelo
de éxito de sistemas de informaciéon de DelLone y McLean(2003) en el contexto
peruano.

En conjunto, los resultados del presente estudio son coherentes con la
evidencia internacional, aunque muestran efectos de mayor magnitud en el contexto
peruano. Esto sugiere que, en entornos donde la confianza institucional es limitada y
la digitalizacion se encuentra en proceso de consolidacion, la satisfaccion y confianza
de los ciudadanos desempefian un papel central en la adopcion y continuidad del uso
de los servicios publicos digitales. Por tanto, la investigacion contribuye te6ricamente
al demostrar que la transformacion digital no solo mejora la calidad percibida del
servicio, sino que también fortalece el vinculo psicolégico y cognitivo entre el

ciudadano y el gobierno digital.
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6.1. Implicaciones Tedricas

La presente investigacion integra la teoria de vision basada en recursos (RBV),
la teoria de cadena de medios y fines (MEC) con variables de transformacion digital
para construir un nuevo modelo mas adecuado que aborde los comportamientos de
los ciudadanos en situaciones asociadas al uso de tecnologias digitales
gubernamentales. Esta investigacion establece que las percepciones de los
ciudadanos tienen consecuencias positivas 0 negativas que mejoran su experiencia.
Los hallazgos de este estudio pueden ser referenciados por otros paises con
fenémenos similares.

En el caso de la literatura sobre la transformacion digital en el sector publico,
las investigaciones previas se han enfocado principalmente en el contexto interno de
la institucion publica (Filgueiras et al., 2019; Luciano & Wiedenhoft, 2020; AINuaimi et
al., 2022). En los estudios que si tomaron en consideracién la percepcion del
ciudadano no existe un consenso respecto a la transformacion digital. Por ejemplo,
algunos estudios establecen que la percepcion del uso de las tecnologias digitales es
un antecedente de la confianza del ciudadano sobre los servicios o procesos digitales
de la institucién puablica (Chohan & Hu, 2020; Kala et al., 2024), mientras que otros
han estudiado estas percepciones como consecuencias de la confianza (Santa et al.,
2019; Yuan et al., 2023). En consonancia con el estudio tedrico de Mergel et al. (2019)
sobre transformacion digital en el sector publico, los resultados de este estudio
respaldan la corriente de investigacion que afirma que la percepcion de la
transformacion digital es un antecedente a la confianza. Este estudio respalda que la
transformacion digital tiene atributos de sistema que son percibidos por los ciudadano,
su efecto en la satisfaccion ciudadana esta totalmente mediado por la experiencia en
los servicios mejorados, como lo establece la teoria MEC.

Otra de las implicancias del estudio es el reconocimiento de la importancia de
las dimensiones de la transformacion digital (digitalizacion, relaciones y competencias)
como recursos que crean de valor publico. Los resultados confirman que estas
dimensiones no impactan de manera directa en la satisfaccion ciudadana, sino que lo
hacen a través de su influencia en la percepcion de servicios mejorados creadas a
partir de competencias dinamicas, lo que evidencia una mediacion total, lo cual se
ajusta a lo establecido por la teoria RBV. Este estudio proporciona una clara

conceptualizacidbn y operacionalizacion de las dimensiones sugeridas de la
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transformacion digital y servicios mejorados. Estas dimensiones tienen un papel
importante en los aspectos psicologicos de la satisfaccion ciudadana, sirviendo como
antecedentes criticos.

En cuanto a la literatura sobre la confianza, los resultados confirman que los
servicios mejorados y la satisfaccion son antecedentes de la confianza ciudadana,
mientras que la intencidn de uso es una consecuencia de la confianza y satisfaccion.
La satisfaccion cumple un rol mediador parcial en la relacion entre los servicios
mejorados y la confianza, lo que implica que la confianza no se construye Unicamente
a partir de la percepcion de las caracteristicas de calidad del servicio como la
precision, la seguridad, la accesibilidad, conveniencia, personalizacion, completitud,
autoservicio, privacidad, soporte a usuarios o la transparencia, sino también de la
experiencia emocional de satisfaccion derivada del uso de dichos servicios, esto
confirma la importancia de la evaluacién de calidad del servicio para determinar valor
en los ciudadanos (satisfaccion y confianza) e impactar en su comportamiento
(intencidn de uso). Este hallazgo es consistente con la teoria MEC.

Por otro lado, en el andlisis de las variables de control se pudo evidenciar que
la edad presenta un efecto significativo sobre la intencion de uso, lo que indica que
este factor demografico influye en la disposicion de los ciudadanos a adoptar servicios
digitales. Asimismo, un resultado interesante que se observa es la relacion entre
educacion y servicios mejorados, la cual presenta un efecto negativo y
estadisticamente significativo. Lo que sugiere que, a mayor nivel educativo, los
ciudadanos tienden a ser mas criticos en su evaluacién de los servicios digitales,
reduciendo su percepcién de mejora frente a quienes poseen niveles educativos mas
bajos. En contraste, otras variables de control como género y ciudad de procedencia
no mostraron efectos estadisticamente significativos, lo cual sugiere que las
percepciones sobre la transformacion digital y los servicios mejorados trascienden
dichas caracteristicas sociodemograficas.

Desde la perspectiva de gestion estratégica, estos hallazgos pueden
interpretarse como evidencia de que los ciudadanos con mayor edad tienden a tener
una mayor intencidn de uso del servicio digital, mientras que los ciudadanos de mayor
formacion académica poseen expectativas mas altas respecto de la calidad de los
servicios digitales, lo que eleva sus estandares de evaluacién. En consecuencia,
aungue los avances en transformacion digital generen valor publico, este es percibido

de manera diferenciada segun el nivel educativo, lo que implica que las instituciones
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publicas deben disefiar estrategias digitales que consideren las expectativas de
usuarios mas exigentes.

Finalmente, la presente investigacion demostro que la literatura existente sobre
la transformacién digital en el sector publico, que hasta ahora habia sido validada
principalmente en términos generales desde la perspectiva del funcionario publico, en
este estudio se aplica la perspectiva del ciudadano, también resulta aplicable cuando
se consideran los atributos especificos del sistema y las caracteristicas del servicio
publico que son implementados por las instituciones gubernamentales y
posteriormente evaluados por los ciudadanos en funcion de su capacidad para
satisfacer necesidades, generar confianza e incentivar la intencién de uso. De esta
manera, el estudio contribuye a reforzar la nocién de que la transformacion digital no
constituye un fin en si mismo, sino un medio habilitador de valor que debe traducirse
en servicios publicos de mejor calidad. Asimismo, el hallazgo de que las variables de
control tradicionales (género y ciudad de procedencia) no afectan significativamente
la confirmacion de las hipoétesis, sugiere que los efectos de la transformacion digital y
de los servicios mejorados tienden a ser transversales a estas caracteristicas
sociodemogréficas. Sin embargo, se identificé un matiz importante en la variable
educacioén, ya que los ciudadanos con mayor formacién académica se muestran mas
criticos y exigentes en la evaluacion de la calidad de los servicios digitales, lo cual se
traduce en una percepcion mas rigurosa de los beneficios de la transformacién digital.
Este hallazgo aporta a la teoria al evidenciar que el nivel educativo puede funcionar
como un factor moderador implicito, lo que abre la posibilidad de considerar en
investigaciones futuras la interaccion entre las dimensiones de la transformacion
digital y las caracteristicas sociodemograficas de los ciudadanos.

En consecuencia, el presente estudio no solo valida la aplicabilidad de la
literatura previa sobre transformacién digital en un nuevo contexto, los servicios
digitales del sector publico en el Perd, sino que también amplia el debate académico
al mostrar que las percepciones ciudadanas estan mediadas por la calidad de los
servicios mejorados y moduladas por factores individuales como la formacion
académica. Este aporte abre nuevas oportunidades para lineas de investigacién futura
que exploren con mayor profundidad como los atributos tecnolégicos,
organizacionales y relacionales de la transformacion digital impactan en la

satisfaccion, la confianza y la legitimidad institucional, tanto en estudios comparativos
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entre distintos paises como en disefios longitudinales que permitan observar la

evolucion de estas percepciones a lo largo del tiempo.

6.2. Implicaciones Practicas

Los resultados del modelo propuesto ofrecen varias implicancias relevantes
para la gestion publica y el disefio de politicas de transformacién digital. En primer
lugar, se confirma que la transformacion digital, por si sola, no genera satisfaccion
ciudadana, sino que lo hace a través del impacto en la calidad de los servicios que
ofrecen las instituciones. Por lo tanto, los gerentes de las instituciones publicas y los
comités de transformacion digital deben orientar las inversiones de transformacion
digital no Unicamente a la incorporacion de nuevas plataformas o infraestructuras, sino
también, hacia la capacidad de traducir dichas innovaciones en servicios tangibles de
mayor precision, completitud, conveniencia, autoservicio, soporte a usuarios,
seguridad, accesibilidad, privacidad, personalizacion y transparencia. Esto exige que
los gerentes publicos prioricen estrategias de redisefio de procesos, disefio centrado
en el usuario, analitica de datos y desarrollo de capacitacion del personal, de manera
gue los recursos digitales se transformen en soluciones practicas, confiables y
orientadas a generar experiencias de valor para los usuarios. Por ejemplo, los
gerentes publicos y comités de transformacion digital pueden incluir estos atributos de
sistema como facilidad de uso, interactividad y estética a todos los proyectos digitales
de atencion ciudadana a través de los canales web, conexiones méviles o Internet de
las cosas (IoT, por sus siglas en inglés) e integrarse a sus servicios publicos para
mejorar la percepcion de valor por parte del ciudadano.

Otra contribucién importante del estudio es el rol de la satisfaccién ciudadana,
concepto que desempefia un papel relevante al mediar parcialmente la relacion entre
los servicios mejorados y la confianza. Esto implica que los organismos publicos
deben considerar que la confianza ciudadana no se construye Unicamente a partir de
atributos técnicos de los servicios, sino también de las experiencias emocionales que
generan satisfaccidbn en el usuario. En la préactica, esto implica la necesidad de
implementar estrategias de medicion continua de la experiencia ciudadana, orientadas
a detectar brechas entre las expectativas y la percepcion de los servicios, y a ajustar
la calidad de estos para fortalecer la confianza y la intencion de uso de los sistemas

digitales. Por ejemplo, los gerentes publicos y los laboratorios de innovacion
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gubernamental pueden implementar mecanismos de retroalimentacion continua,
como encuestas de satisfaccion en linea, paneles de experiencia ciudadana o analisis
de sentimiento en redes sociales, que permitan detectar brechas entre las
expectativas y las percepciones reales de los ciudadanos. Estos mecanismos no solo
ayudarian a mejorar de forma iterativa los servicios digitales, sino que también podrian
fortalecer la confianza del ciudadano al demostrar que las instituciones publicas
escuchan y responden activamente a las demandas digitales de los usuarios.

Los resultados de la investigacidbn muestran que el nivel educativo tiene un
efecto significativo en la percepcidn de los servicios ofrecidos, indicando que a mayor
educacidon, mas exigente es la evaluacion de la calidad del servicio. Este hallazgo
tiene implicancias practicas importantes, ya que sugiere que los gerentes publicos
deben considerar que los ciudadanos con mayor formacién académica tienden a
poseer expectativas mas altas respecto a la precision, accesibilidad, seguridad y
transparencia de los servicios digitales. En consecuencia, el disefio e implementacion
de plataformas gubernamentales debe contemplar estandares elevados de usabilidad,
claridad en la informacién y mecanismos de transparencia, con el fin de responder
adecuadamente a usuarios mas criticos y sofisticados. De este modo, se garantiza no
solo la satisfaccién de los segmentos ciudadanos mas exigentes, sino también la
construccion de confianza y legitimidad en el uso de los servicios digitales publicos.

Asimismo, la investigacion confirma que la confianza es un antecedente critico
de la intencion de uso. Esto tiene implicancias practicas: si las entidades publicas
logran instaurar altos niveles de confianza de los servicios digitales, los ciudadanos
estardn mas dispuestos a adoptar y mantener el uso de las plataformas
gubernamentales. En este sentido, los gestores publicos deben disefiar politicas de
comunicaciéon que informen claramente sobre coOmo se gestionan los datos
ciudadanos, qué medidas de seguridad se implementan y como se garantiza la
continuidad y estabilidad de los servicios. Por ejemplo, los gerentes publicos vy el
comité de transformacion digital pueden crear estrategias de comunicacion para
informar claramente sobre el uso y proteccion de los datos personales, detallando los
mecanismos de cifrado y protocolos de seguridad aplicados, asi como las medidas de
continuidad y estabilidad del sistema. La implementacion de estas practicas refuerza
la confianza en el servicio digital, lo que incrementa la disposicion de los ciudadanos
a adoptar y mantener el uso de la plataforma. De esta forma, se valida en la practica

el rol de la confianza como antecedente critico de la intencién de uso, al tiempo que



75

se demuestra como las iniciativas de transformacion digital pueden traducirse en
legitimidad y sostenibilidad para las politicas publicas.

Los servidores publicos desempefian un rol central en la consolidacion de la
satisfaccion y confianza en los servicios digitales, por ello, que se requiere un conjunto
de estrategias integrales que articulen la tecnologia, calidad de servicios y la
participacion ciudadana. Los resultados de la investigacion doctoral evidencian que la
transformacion digital de las instituciones publicas requiere una reconfiguracion
organizacional y cultural orientada a generar confianza, satisfaccion e intencion de
uso sostenida por parte de la ciudadania. En tal sentido, el Plan de Gobierno Digital
debe incorporar estrategias concretas que consoliden la cadena de valor institucional
y ciudadana.

En primer lugar, desde el eje de transformacion digital institucional, son
necesarias las siguientes estrategias: Primero, crear un comité de transformacion
digital que este conformado por un grupo multidisciplinario, encargado de conducir el
proceso de cambio, aprobar el plan digital y supervisar la ejecucién de los proyectos
tecnoldgicos. Dicho comité debe asegurar la alineacion con los objetivos estratégicos
institucionales y con la Politica Nacional de Transformacion Digital. Segundo, elaborar
y actualizar periédicamente el Plan de Transformacién Digital (PTD), se debe
incorporar los servicios publicos de alto impacto que seran digitalizados que incluyan
atributos de facilidad de uso, interactividad y diseflo. Tercero, desarrollar
competencias digitales en los servidores publicos, fortaleciendo la alfabetizacion
tecnoldgica, la ciberseguridad y la privacidad de los datos para garantizar una base
humana preparada para la innovacidbn que permita entregar servicios digitales
orientados al ciudadano.

Desde el eje de servicios digitales mejorados, el enfoque debe centrarse en la
experiencia ciudadana. Por ello son necesarias las siguientes estrategias: Primero,
redisefar los servicios digitales en base a los principios de precision, accesibilidad,
conveniencia, autoservicio, soporte al usuario, completitud y transparencia. Segundo,
promover la personalizacion de los servicios mediante inteligencia de datos, de modo
gue el sistema digital se adapte a las necesidades especificas de los usuarios.
Tercero, Implementar seguridad y privacidad por disefio en los servicios digitales, que
implica integrar controles como cifrado, autenticacion, autorizacion y disefio seguro

desde su concepcion. Cuarto, implementar sistemas de retroalimentacion ciudadana
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en linea, que permitan monitorear la satisfaccion y percepcion del servicio en tiempo
real, retroalimentando el proceso de mejora continua.

El eje de satisfaccion ciudadana requiere consolidar una gestion orientada a la
experiencia. En esta linea se recomiendan las siguientes estrategias: Primero,
incorporar encuestas periodicas de satisfaccion y experiencia digital en los portales
institucionales y aplicativos méviles, con indicadores comparables entre sectores.
Segundo, crear un Observatorio de Experiencia del Ciudadano Digital que permitira
analizar los patrones de interaccion, identificar brechas y evaluar la efectividad de las
mejoras implementadas. Tercero, Implementar mecanismos de gamificacion como
reconocimientos o puntos por uso recurrente puede fortalecer el sentido de logro y
compromiso del usuario con los servicios digitales publicos.

En cuanto al eje de la confianza ciudadana, los resultados del estudio muestran
gue esta variable media significativamente la relacion entre la calidad del servicio y la
intencién de uso. Por ello, se recomiendan las siguientes estrategias: Primero,
fortalecer la ciberseguridad institucional a través de la implementacion de la norma
ISO/IEC 27001, ejecutar auditorias periddicas de vulnerabilidades y remediar las
vulnerabilidades identificadas. Segundo, publicar politicas de proteccion de datos
personales y registros de tratamiento y establecer mecanismos de dialogo con los
ciudadanos. La transparencia también genera confianza ciudadana. Tercero, impulsar
la participacion ciudadana digital por medio de la creacidén de consultas publicas, foros
y mecanismos colaborativos en linea que refuerzan la legitimidad y el sentido de
corresponsabilidad en la mejora de los servicios publicos.

Sobre el eje de intencion de uso, se debe garantizar en la sostenibilidad del
proceso de adopcién. En este sentido, se plantea las siguientes estrategias: Primero,
integrar los servicios digitales en una sola plataforma interoperable, como la Carpeta
Ciudadana Digital, permitiendo a los usuarios acceder a multiples servicios desde un
mismo entorno. Existen un gran numero de instituciones que han adoptado esta
estrategia. Segundo, Implementar campafas de comunicacion digital inclusivas que
son esenciales para difundir los beneficios de los servicios electronicos, en el cual se
utilice lenguaje claro, formatos accesibles y estrategias multicanal. Tercero, utilizar
analitica predictiva para identificar patrones de abandono y disefiar estrategias de
retencion y fidelizacion digital.

Finalmente, la cultura y gobernanza digital interna debe ser el eje transversal

del cambio. Primero, la entidad publica debe promover una cultura digital institucional,
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basada en el liderazgo, la colaboracion y la innovacion. Segundo, para gestionar este
proceso deben aplicar modelos de cambio organizacional como Kotter o ADKAR, los
cuales facilitan la transicion hacia una mentalidad digital, resiliente y abierta al
aprendizaje continuo. Tercero, incorporar indicadores de madurez digital que permitan
medir el progreso anual en infraestructura, procesos y cultura organizacional.

En conjunto, estas estrategias fortalecen la coherencia entre los resultados
empiricos de la tesis y las politicas publicas de transformacion digital, garantizando
una transformacion digital centrada en el ciudadano, sostenible, seguray alineada con
la vision del Estado peruano hacia 2030. Dichas acciones permitiran convertir la
transformacion digital en un proceso integral de generacién de confianza publica, valor

percibido y satisfaccién sostenida con los servicios digitales gubernamentales.

6.3 Limitaciones e Investigaciones Futuras

Como toda investigacion, el presente estudio presenta algunas limitaciones que
deben ser reconocidas y que, al mismo tiempo, abren nuevas oportunidades para
investigaciones futuras. En primer lugar, el disefio adoptado fue de caracter
transversal, lo que implica que los datos fueron recolectados en un Unico momento en
el tiempo. Esta condicién impide capturar la evolucion de la percepcion ciudadana
frente a los servicios digitales y limita la capacidad de establecer relaciones causales
mas robustas. Por ello, futuras investigaciones podrian emplear disefios longitudinales
gue permitan analizar como la satisfaccion, la confianza y la intenciébn de uso
evolucionan en la medida en que las iniciativas de transformacién digital maduran y
se consolidan en el sector publico.

En segundo lugar, aunque el modelo tedérico propuesto ha demostrado un alto
poder explicativo, este se concentré en un conjunto especifico de constructos:
transformacion digital, servicios mejorados, satisfaccion, confianza e intencion de uso.
No obstante, otros factores pueden tener un rol relevante en este proceso, tales como
la percepcion de la legitimidad gubernamental o factores contextuales como la
desconfianza histérica hacia las instituciones publicas, la brecha digital o las
desigualdades regionales. Estas variables podrian influir significativamente en la
percepcion y adopcion de los servicios digitales, por lo que se reconoce como una
limitacion del estudio la ausencia de estos determinantes contextuales. En

consecuencia, futuras investigaciones podrian extender el modelo incorporando estos
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constructos, a fin de enriquecer la comprension de la creacion de valor publico a través
de la digitalizacion.

En tercer lugar, si bien se incluyeron variables de control sociodemograficas
(edad, género, nivel educativo, ciudad), los resultados mostraron efectos
diferenciados. Por ejemplo, la educacion presentd un efecto negativo sobre la
percepcion de servicios mejorados, sugiriendo que los ciudadanos con mayor
formacién académica tienden a evaluar con mayor criticidad la calidad de los servicios
digitales. Este hallazgo abre la puerta a futuras investigaciones que profundicen en el
papel moderador de variables sociodemogréaficas o contextuales, tanto en estudios
comparativos entre diferentes grupos poblacionales como en investigaciones
internacionales que contrasten la realidad de distintos paises y culturas.

En cuarto lugar, la metodologia empleada se basé en PLS-SEM, la cual resulta
adecuada para modelos predictivos. Sin embargo, futuras investigaciones podrian
complementar los hallazgos del presente estudio con enfoques cualitativos
(entrevistas, grupos focales) que permitan comprender con mayor profundidad las
percepciones ciudadanas y los procesos de adopcion digital en el sector publico.

En quinto lugar, se excluye la dimension mindset de la transformacion digital al
considerarse un aspecto interno a los funcionarios publicos y, por tanto, ajeno a la
perspectiva ciudadana analizada. No obstante, esta exclusibn constituye una
limitacién tedrica, dado que el mindset digital es reconocido en la literatura como un
componente esencial que impulsa el liderazgo, la cultura organizacional y la
orientacion al ciudadano en los procesos de transformacion digital del sector publico.
Futuras investigaciones podrian integrar esta dimensién para ofrecer una vision mas
holistica y comprensiva del fenébmeno.

En sexto lugar, la composicion de la muestra presenta una
sobrerrepresentacion de participantes con alto nivel educativo y residentes en Lima,
lo que podria restringir la generalizacion de los resultados al conjunto de la poblacién
peruana. Estas diferencias demograficas sugieren que las percepciones obtenidas
reflejan principalmente la experiencia de usuarios mas instruidos y con mayor acceso
digital, limitando la representatividad de sectores con menor alfabetizacion tecnoldgica
0 ubicados en regiones distintas a la capital. Se recomienda que futuras
investigaciones incluyan muestras mas diversas en términos geograficos, educativos
y socioecondémicos, a fin de obtener una visidn mas representativa de la ciudadania

peruanay de sus percepciones sobre los servicios digitales publicos.



79

Finalmente, cabe sefialar que el presente estudio se realizé en el contexto del
sector publico peruano, lo cual constituye tanto una fortaleza como una limitacion. Si
bien aporta evidencia empirica novedosa en un pais en vias de consolidar su
estrategia de gobierno digital, los resultados no pueden generalizarse
automaticamente a otros contextos institucionales. Por ello, futuras investigaciones
podrian aplicar el modelo en otros paises de Ameérica Latina o0 en economias
desarrolladas, a fin de identificar similitudes y diferencias en los factores que
determinan la satisfaccién, la confianza y la intencion de uso de los servicios digitales
gubernamentales.

En conjunto, estas limitaciones y lineas de investigacion futura destacan que el
estudio, ademas de aportar evidencia empirica valiosa, constituye un punto de partida
para seguir profundizando en la comprension de cémo la transformacion digital puede
convertirse en un medio habilitador de valor publico a través de la satisfaccion, la

confianza y la adopcion sostenida de los servicios digitales.
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Apéndice A. Revisién de la Literatura

A.1l. Introduccién

La revision sistematica de la literatura (SLR) ofrece un enfoque estructurado
gue permite consolidar investigaciones previas y, a su vez, evaluar la validez de sus
hallazgos mediante la integracién de evidencia empirica. Esta metodologia garantiza
que las preguntas de investigacion se aborden de manera transparente y replicable
(Kitchenham & Charters, 2007). Para ampliar la profundidad y el alcance de este tipo
de revisiones, los investigadores recurren con frecuencia a técnicas bibliométricas.
Dichas técnicas aplican analisis cuantitativos a las publicaciones cientificas,
posibilitando la identificacion de tendencias, patrones de investigaciéon e impacto

académico de los distintos trabajos.

A.2. Proceso de busqueda

Las bases de datos seleccionadas para la busqueda de articulos fueron
Scopus, Web of Science y Google Académico. El término de busqueda aplicado
incluye "digital transformation" OR "digital government” OR "smart government” OR
"e-government" AND "public services" AND "trust". Como resultado de la busqueda se
identificaron 289 fuentes.

A.3. Criterios de inclusién y exclusién

La identificacion de los criterios de inclusion y exclusion garantiza que los
articulos seleccionados sean altamente relevantes y estén estrechamente vinculados
con el campo especifico de estudio. Los criterios de inclusion en este estudio
establecen que los articulos deben haber sido publicados en revistas de alta
reputacién entre 2018 y 2025, estar redactados en inglés y ofrecer aportes sobre la
transformacion digital y la confianza de los ciudadanos. Ademas, los titulos o el
contenido de los articulos seleccionados debian incluir frases especificas, tales como:

LT3

“digital transformation”, “digital government

LT M

, Smart government’,

e-services”, “digital
services”, “public sector”, “trust in government”, “e-government”, “system quality”,

tH “

“service quality”, “government trust” y “technology trust”. La decision de enfocarse en
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este periodo se debe al objetivo de este estudio de examinar las investigaciones mas
recientes sobre la transformacion digital en el sector publico y su impacto en el impacto
de los ciudadanos. Por otro lado, se excluyeron los estudios incompletos, los que
estaban fuera del alcance, los que no estaban en inglés y los duplicados.

A.4. Resultados

Los objetivos de este estudio incluyen determinar las dimensiones de la
transformacion digital, sus efectos (servicios mejorados), su impacto en la confianza
del ciudadano en el contexto privado y sobre todo en el contexto publico. Luego, de la
depuracion de articulos y eliminacién de duplicados se seleccionaron 48 estudios que

formaron parte del SLR (ver Tabla A.1).
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Tabla A.1

Estudios relacionados a la transformacion digital

Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos

(afo)

tema

Estudios relacionados a la transformacién digital en el contexto privado

Barba-
Sanchez et al.
(2024)

Valdez-
Juarez et al.
(2024)

¢, Cual es el impacto de las
capacidades de Tl en el
desempeiio de la

organizacion?

¢, Qué papel juega la
Orientacion Digital y la
Transformacion Digital en la
asociacion entre Capacidades
TI?

¢,Cual es el efecto de la
transformacion digital sobre la
innovacion tecnoldgica y no
tecnolégica como factores
clave que incrementan el
desempeiio financiero en las
PYMES?

Las capacidades de Tl influyen
directamente en la orientacion
digital y en la transformacion
digital de las organizaciones. A
su vez, tanto la orientacion digital
como la transformacion digital
impactan positivamente en el

rendimiento organizacional.

La transformacién digital influye
de manera significativa en la
innovacion tecnoldgica, la
innovacion no tecnologica y el
rendimiento financiero de las
organizaciones. Tanto la
innovacion tecnolégica como la
innovacion no tecnoldgica
ejercen, a su vez, un efecto
positivo sobre el rendimiento

financiero.

La sostenibilidad modera la
relacion entre la transformacion
digital y el rendimiento financiero,

reforzando su papel estratégico
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Autores

(afo)

Pregunta de investigacion o

tema

Principales hallazgos

Rawashdeh et
al. (2024)

Serdarusic¢ et
al. (2024)

¢,Cual es el impacto de la
agilidad estratégica en la
transformacion digital y en la

sostenibilidad ambiental?

¢ Como influye la
transformacion digital en la

sostenibilidad ambiental?

¢De qué manera la agilidad
estratégica impacta
indirectamente en la
sostenibilidad ambiental a
través de la transformacion
digital?

¢, Como interactlan
dinamicamente las finanzas
verdes, la adopcién de
Fintech, la concienciay la
transformacioén digitales en la

industria bancaria croata?

en la creacion de valor sostenible
en las organizaciones.

La agilidad estratégica influye
directamente en la sostenibilidad
ambiental, mientras que la
transformacion digital actua
como una variable mediadora en
la relacién entre ambas,
potenciando el impacto de la
agilidad estratégica sobre los
resultados ambientales

sostenibles.

El andlisis mostro que la
transformacion digital no ejerce
un efecto mediador significativo
entre la financiacion verde y la

adopcion de FinTech.

La adopcion de FinTech fue
identificada como un factor
significativo que mejora la
sostenibilidad bancaria en
Croacia
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Gupta (2024) ¢Como se valida el modelo de La influencia social, la
adopcion de tecnologia de IA  experiencia de dominio, la
generativa para determinar la  experiencia tecnologica, la
direccion y la fuerza de las calidad de los sistemas, el
correlaciones entre los entrenamiento y soporte, la
factores de adopcidon desde la  conveniencia inciden en la
perspectiva de los utilidad percibida, la facilidad de
emprendedores? uso y el disfrute percibido. Estos
factores, a su vez, impactan en
las emociones, las cuales
ejercen una influencia decisiva
sobre el cambio de intenciones.
Xu et al. ¢, Como puede la combinacion La calidad de la informacion, la
(2024) del modelo de éxito de los facilidad de uso percibida y la

sistemas de informacion y el
modelo de sistemas de
motivacion heddnica contribuir
a identificar los factores que
influyen en la intencién de los
usuarios de participar en la
Exhibicién de Arte en el

Metaverso?

calidad de los sistemas influyen
en la utilidad percibida, la
curiosidad, el disfrute y la
sensacion de control. Estos
factores, a su vez, ejercen un
efecto significativo sobre la

inmersién y la intencion de uso.

Estudios relacionados a la transformacion digital en el contexto publico

Ly (2024)

¢, Cual es la relacién entre el
compromiso organizacional, el
desempefio individual y la
transformacion digital en el
sector publico durante la
pandemia de COVID-19?

La transformacion digital es una
variable mediadora entre el
compromiso organizacional y el

rendimiento individual
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Kraiwanit y ¢, Qué factores influyen en el La actitud, el conocimiento
Terdpaopong uso de la tecnologia digital en  tecnolodgico y las facilidades
(2024) las operaciones y en el técnicas influyen en el uso del
servicio al cliente dentro de la  data warehouse. Por su parte, la
Oficina de la Comision de cultura organizacional, el
Promocioén del Bienestar para liderazgo y las facilidades
Maestros y Personal técnicas impactan en la gestion
Educativo (OTEP) de del hardware, mientras que el
Tailandia? liderazgo y las facilidades
técnicas inciden directamente en
el software.
Patrick y ¢,Cuales son los La calidad del servicio, la
Marques determinantes de la adopcién  confianza en el gobierno
(2024) de los servicios de gobierno electronico, la ubicuidad y la
electrénico desde la influencia social constituyen
perspectiva del usuario? los determinantes de la adopcién
tecnoldgica.
Chuah et al. ¢ Como influye la busqueda de La comunicacién de riesgos para
(2024) informacion sobre riesgos y la  la salud publica a través de

Subiyakto et
al. (2023)

confianza en el gobierno en la
intencion de adoptar
aplicaciones de gobierno
electrénico para comunicar los
riesgos para la salud publica?
¢,Cual es el estado de
desempeiio de la
transformacion digital en una
organizacion publica de
seguros y garantias en
Indonesia y qué factores

explican dicho desempefiio?

aplicaciones de gobierno
electrénico depende de la
participacion y del compromiso

de los ciudadanos

El modelo evidencia que el
contexto institucional, junto con
la calidad del sistema, servicio e
informacion, desempefia un
papel central en generar
satisfaccion, confianza y uso

efectivo de los sistemas, los
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Autores

(afo)

Pregunta de investigacion o

tema

Principales hallazgos

Suryanto et
al. (2023)

Hujran et al.,
(2023)

Yuan et al.
(2023)

¢, Como influye el empleo de
tecnologia digital en la
adquisicion de conocimientos
de los empleados del sector
publico?

¢, Como puede validarse un
modelo integrado del uso de
los servicios de smart
government en términos de
sus antecedentes y

consecuencias?

¢, Cual es la relacién entre el
esfuerzo del gobierno en
redes sociales, las
preocupaciones de privacidad,
la confianza en la tecnologia y
la accesibilidad con la
participacion ciudadana en las
iniciativas digitales impulsadas

por el gobierno?

cuales, a su vez, son
determinantes para alcanzar los
beneficios de la transformacion
digital.

La calidad del sistema, la calidad
de la informacion y la calidad del
servicio en las plataformas de e-
learning influyen directamente en
la satisfaccion del usuario, la
cual, a su vez, impacta en el

beneficio neto obtenido.

El uso de los servicios de smart
government influye positivamente
en la transparencia de la
informacion, la satisfaccion y la
participacion ciudadana.
Asimismo, la satisfaccion, la
transparencia y el uso de dichos
servicios se confirman como
predictores directos de la
participacion ciudadana.

La generacién joven en China
confia en las redes sociales
gubernamentales y percibe que
ofrecen informacion de calidad,
lo que sugiere que estas
plataformas pueden fortalecer la
entrega de informacion confiable
y apoyar la implementacion de

las iniciativas gubernamentales.
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Autores

(afo)

Pregunta de investigacion o

tema

Principales hallazgos

Zhang (2023)

Craciun et al.
(2023)

¢,La confianza de los

ciudadanos afecta su actitud

digital?

¢, Cual es la relacion entre el
gobierno publico y la

transformacion digital?

La confianza en el gobierno
influye en las actitudes digitales
de los ciudadanos a través de las
expectativas de desempefio,
reflejadas en beneficios como
mayor eficiencia y acceso a
servicios publicos de calidad. De
manera complementaria, la
confianza en la tecnologia
también impacta en las actitudes
digitales al reducir el riesgo
percibido, asociado a
preocupaciones como filtraciones
de privacidad o pérdidas
econOmicas.

La transformacion digital y el
progreso tecnolégico mejoran la
gobernanza publica en la Union
Europea, al fortalecer la eficacia
gubernamental, el estado de
derecho, la calidad regulatoria y
mantener bajos niveles de

corrupcion.
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Al-Mamaryy  ¢Como puede lograrse la La compatibilidad percibida, la
Alshallaqi integracion de la teoria de conciencia, la disponibilidad de
(2023) adopcion del gobierno recursos, la calidad de la

Assegaff et al.
(2023)

Xanthopoulou
et al. (2023)

AlNuaimi et
al. (2022)

Nguyen et al.
(2022)

electrénico y la teoria de la
resistencia a la innovacién

para explicar el uso de los

servicios digitales

gubernamentales?

¢,Cuadles son las percepciones
individuales sobre el uso de
los servicios publicos en linea
ofrecidos por los gobiernos
locales?

¢,Cuales son los habilitadores
de la adopcion del gobierno
digital en la administracion

publica?

¢, Como se relaciona la
transformacion digital,
liderazgo y la agilidad

organizacional

¢,Cual es el impacto de la

calidad del servicios

informacion, la confianza, los
beneficios funcionales y la
respuesta del servicio
contribuyen al desarrollo de
comportamientos e intenciones
de uso de los servicios publicos
digitales.

Las personas con mayor
confianza en el gobierno estan
mas dispuestas a utilizar los
servicios electrénicos
gubernamentales.

La calidad del servicio y la
adopcion de tecnologias
innovadoras impulsan la
gobernanza digital, fortaleciendo
la transparencia y la confianza
publica, mientras que factores
internos como liderazgo o cultura

no resultan significativos.

Se comprende el impacto del
liderazgo transformacional y
agilidad organizacional en la
transformacion digital y el papel
de la estrategia digital.

El impacto positivo de tres

dimensiones de la calidad de los
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
electrénicos en la intencion del  servicios electronicos, incluida la
cliente de utilizar servicios capacidad de respuesta,
cajero automatico con video?  seguridad y calidad de la interfaz,
sobre la facilidad de uso
percibida, la utilidad percibida y
actitud hacia el uso de los
servicios de cajero automatico
con video.
Hu et al. La ventaja relativa y los La transformacién digital de los
(2022) factores de éxito del valor servicios publicos con el uso de

Almuragab et
al.(2021).

Kitsios et al.
(2021)

Tangi et al.
(2021)

percibido en relacion con la
orguestacion de servicios de

loT en un gobierno inteligente.

Factores que influyen en la
aceptacion por parte del
usuario final de los servicios
de gobierno inteligente (smart

government).

Examina la tasa de aceptacion
de la transformacién digital en

el sector bancario en Grecia.

¢, Como evaluar la
transformacion digital y sus
factores impulsores y

obstaculizadores?

servicios loT ayuda a los
ciudadanos a interactuar con el
gobierno de manera eficiente y
crea valor.

La expectativa de rendimiento es
el factor mas fuerte que influye
en la adopcion de un gobierno
inteligente, seguido de la
confianza en gobierno,
expectativa de esfuerzo e
influencia social.

Los empleados de los bancos
griegos no se ven amenazados
por la banca digital, pero
necesitan orientacion y formacion
sobre como aplicar estas nuevas
tecnologias.

La transformacion digital en el
sector publico se concentra
principalmente en los procesos y

sistemas de informacién, con un
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Impacto limitado en la estructura
organizativa, la culturay las
tareas del personal. Su
desarrollo esta condicionado por
factores gerenciales como el
sentido de urgencia, la necesidad
de cambio, la vision compartida y
la colaboracion, mientras que las
barreras organizativas,
especialmente la falta de apoyo y
coordinacion, acttan como
obstaculos que dificultan su
implementacion.
Luciano y Validar que las competencias  Se necesitan competencias de
Wiedenhoft, para la transformacion digital gestion y gobernanza como una
(2020) son afectadas por el manera de que las iniciativas de
comportamiento de los transformacion digital creen valor
funcionarios publicos, la publico. Los equipos de
alineacion empresarial de la transformacion digital deben
tecnologia de la informacién estar enfocados en la eficiencia
(Tl y el gobierno de TI. Estos  de sus organizaciones. Por ello,
indicadores desempefian un se debe alinear las competencias
papel fundamental para lograr individuales, grupales
valor publico como resultado relacionadas con la
de las iniciativas de transformacion digital.
transformacion digital.
Chohany Hu  Comprender y difundir los La facilidad percibida de uso y
(2020) factores de éxito que influyen  utilidad percibida se ven

en el valor percibido por los

ciudadanos en los servicios

significativamente afectados por

la calidad de sistemas, calidad
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
publicos con loT en su de informacién y calidad del
intencidn de comportamiento servicio. Ademas, la confianza
de uso, que puede garantizar  publica es un factor significativo
la creacion de valor publico. en la intencion conductual de los
ciudadanos a utilizar los servicios
de loT incorporados en los
sistemas de gobierno electronico.
Al-Zahrani ¢, Como crear un modelo para  Los constructos fundamentales
(2020) investigar el modelo de éxito del modelo de éxito de sistemas

Alvarenga et
al. (2020)

de sistemas de informacion
junto con los factores de
ciberseguridad que influyen en
la eficacia y el uso de los
servicios de gobierno
electronico del reino de Arabia
Saudita.

¢, Coémo contribuye la gestion
del conocimiento a potenciar
la transformacion digital para
generar beneficios a los

ciudadanos?

de informacién influyen
fuertemente en la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de

gobierno electronico.

La investigacion se encuentra en
una etapa exploratoria debido a
la limitada disponibilidad de
estudios que vinculen la
transformacion digital con la
efectividad de la gestion del
conocimiento en el sector
publico. Los resultados
evidencian, ademas, que el éxito
del gobierno digital esta
estrechamente relacionado con
la calidad de la gestion del
conocimiento en las

organizaciones.
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Gong et al., ¢, Como contribuye el proceso  La transformacion digital en el
(2020). de transformacion digital a gobierno impulsa adaptaciones
generar flexibilidad organizacionales que generan
organizacional para satisfacer flexibilidad, derivada de la
las necesidades de los tecnologia, las politicas y la
clientes o ciudadanos? estructura burocrética, lo que
impacta directamente en la
experiencia ciudadana
Mergel etal.,, ¢Como se define la De la entrevista a expertos se
(2019) transformacion digital en el valida la definicion de
sector publico? transformacion digital en el
sector publico que se inicia a
través de presiones externas o
internas que motivan el cambio
de elementos internos de la
institucion publica para obtener
resultados a corto y largo plazo.
Filgueiras et Analisis del proceso de El proceso de transformacion
al. (2019) transformacion digital en el digital en las organizaciones
gobierno brasilefio publicas es heterogéneay
fragmentada. La politica publica
de transformacion digital deberia
de integrar y organizar a las
instituciones publicas.
Mahmood et  ¢Como impacta el uso de El estudio determina que existe
al. (2019a) tecnologias de la informacion  una relacion positiva entre

en la digitalizacion de los
servicios y como afecta la

confianza del ciudadano?

transformacién de gobierno, el
rendimiento del gobierno, la
satisfaccion y la confianza del

ciudadano.
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Autores

(afo)

Pregunta de investigacion o

tema

Principales hallazgos

Twizeyimana
y Andersson
(2019)

Nicholls
(2019)

Jacob et al.
(2019)

Janowski
(2015)

¢ El gobierno electrénico
genera valor publico que

satisface al ciudadano?

¢ Los esfuerzos de gobierno
digital centrados en la web
estan asociados con mejoras
en la calidad o costo-
efectividad de los servicios

gubernamentales?

Explorar los factores clave que
influyen en Indonesia en
adoptar el gobierno digital
basado en UTAUT.

¢, Como evoluciona el gobierno
digital?

Estudios relacionados a servicios mejorados

El gobierno electrénico busca
mejorar los servicios publicos y
obtener la confianza del
ciudadano a través de la
implementacion de servicios
digitales.

El entusiasmo de los gobiernos
por el gobierno digital no se ve
respaldado por la evidencia
empirica, lo que justifica una
vision escéptica frente a la
defensa de la Digital Era
Governance (DEG), que plantea
la digitalizacion como eje central
para la mejora de los servicios
publicos.

La aceptacién del gobierno digital
depende del soporte
organizacional y tecnoldgico y de
la intencion de uso del servicio

de gobierno electronico.

Se propone un marco de
evolucion del concepto gobierno
digital desde una perspectiva
interna (gobierno electronico)
hasta una perspectiva externa

(gobierno de contexto).
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Alsehani et al. ¢Cudles son los factores El éxito en la adopcién de redes
(2024) tecnoldgicos, organizacionales sociales por parte del gobierno
y ambientales que influyen en  depende mas de factores
la adopcién de redes sociales  organizativos (como liderazgo y
por parte de las personal capacitado) y
organizaciones tecnoldgicos (calidad del
gubernamentales en Arabia sistema, calidad del servicio e
Saudita? interactividad), que de factores
financieros o preocupaciones de
privacidad. Esto resalta la
necesidad de apoyo institucional
activo y capacidades técnicas
internas para lograr una
adopcién efectiva.
Alzahrani et ¢, Qué factores influyen en la La adopcion de los Sistemas de
al. (2024) adopcion de los Sistemas de Informacién Geografica en el
Informacién Geografica (GIS)  sector publico esta impulsada por
en las organizaciones del factores como la calidad del
sector publico en Arabia sistema y del servicio, la gestion
Saudita, y como impacta dicha del cambio, la presion
adopcién en su desempefio competitiva, la utilidad y facilidad
organizacional? percibida, y la seguridad, los
cuales contribuyen positivamente
al desempefio organizacional.
Buyannemekh ¢ Cual es el impacto de la El valor publico percibido en los
et al. (2024) calidad de los servicios servicios digitales depende de la

digitales gubernamentales en

la creacién de valor publico?

calidad del sistema, el uso
efectivo y la satisfaccion del
usuario, mientras que la calidad
del servicio solo influye en el uso,

pero no en la satisfaccion.
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Shaikh et al. ¢, Cudles son los La confianza en el gobierno
(2023) determinantes de la intencidn  electronico, la satisfaccion, la

Hutahaean et
al. (2023)

Ahmed et al.
(2023)

Desmal et al.
(2022)

continua de uso de servicios

de gobierno electrénico?

¢, Cuadles son los aspectos que
incrementan la confianza del
ciudadano y participacion en el

gobierno?

¢,Cuales son los
determinantes de la confianza

publica en el gobierno?

¢,Cuales son las dimensiones
de los servicios digitales y

satisfaccion del usuario?

utilidad percibida y la actitud
ejercen un impacto significativo
en el uso continuo de los
servicios de gobierno electronico.
Asimismo, la transparencia
percibida influye directamente
tanto en la confianza como en la
utilidad percibida.

La calidad de la informacion, la
facilidad de uso percibida, la
utilidad percibida, la
transparencia, la rendicion de
cuentas y la capacidad de
respuesta influyen en la
confianza en el gobierno
electronico, la cual, a su vez,
determina el nivel de
participacion ciudadana en los

procesos de gobierno.

Los determinantes de la
confianza publica son: Calidad
de servicios publicos,
transparencia del gobierno y

participacion en el gobierno.

El articulo propone un modelo
integral compuesto por seis

atributos clave: usabilidad,
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema

interaccion, consistencia, calidad
de la informacion, accesibilidad,
privacidad y seguridad que
caracterizan el servicio y
contribuyen a mejorar la
satisfaccion con el gobierno
movil.

Chan et al., ¢,Cuadles son las Las caracteristicas de disefio se

(2021) caracteristicas de servicio de  categorizan en servicios

gobierno electronico? principales, servicios facilitadores

y servicios de soporte.

Al-Sakran y ¢, Cual es el impacto de la El estudio revel6 que los

Alsudairi, accesibilidad y usabilidad de problemas de usabilidad y

(2021) aplicaciones en Arabia accesibilidad afectan el

Saudita? desempeifio de los sitios web

gubernamentales en Arabia
Saudita

Camilleri ¢, Cudles son las percepciones Los resultados muestran que la

(2020) del usuario sobre los servicios utilidad percibida y la facilidad de

de gobierno electrénico?

uso son antecedentes
significativos de la intencion de
uso de la tecnologia digital. Si
bien variables moderadoras
como edad, género y experiencia
afectan la fuerza de estas
relaciones, no tienen un efecto
significativo en el vinculo entre
las influencias sociales y la

intencién de comportamiento.
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Autores Pregunta de investigacion o Principales hallazgos
(afo) tema
Sharmaetal. ¢Cual es larelaciéon de la Existen tres modelos
(2018) calidad de servicio del ampliamente utilizados para la

gobierno electronico, la

satisfaccion y confianza?

medicion del rendimiento: el
modelo “rendimiento-
satisfaccion-confianza”, el
modelo de “expectativa-
disconformidad” y el modelo de
“calidad de servicio”. Los
resultados del estudio indican
gue el enfoque mas adecuado
para evaluar la percepcion del
rendimiento es el de calidad de
servicio, al ofrecer una vision
mas completa y consistente de la

experiencia del usuario.
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Apéndice B. Carta de Solicitud de Evaluacion Etica

Lima, 25 de octubre de 2024
COMITE DE ETICA DE LA INVESTIGACION
Pontificia Universidad Catolica del Peru

Asunto: Solicitud de revision del proyecto de investigacion y emision de dictamen que
acredite dicha revisiéon

Estimados Sres,

Por medio de la presente solicito la revision de mi proyecto de investigacion titulado
“La Influencia de la Transformacién Digital de Instituciones Publicas Peruanas en la Confianza

del Ciudadano” del cual soy investigador responsable

La investigacién requiere realizar encuestas en linea a un conjunto de ciudadanos que
utilicen servicios digitales publicos, de tal manera que pueda recolectar datos que me permitan

realizar interpretaciones y llegar a conclusiones del fendmeno de estudio.

Se adjunta a la presente carta los siguientes documentos adjuntos para su revision y

aprobacion:

e Declaracion de compromiso con los principios éticos

e Lista de verificacién de la aplicacion de los principios éticos

e Proyecto de investigacion

e Protocolo de consentimiento informado

Cabe indicar que la investigacibn no requerird algun tipo de contacto fisico o
presencialidad con las personas a ser encuestadas, puesto que todas las comunicaciones y
actividades seran realizadas a través de medios virtuales. De existir alguna duda o consulta,

estaré encantado de ofrecer cualquier otra informacion o aclaracion que puedan necesitar.

Atentamente,

JOSE RAUL DIAZ PARA
DNI: 41575867
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Apéndice C. Declaracién de Compromiso con los Principios Eticos

Datos del investigador o investigadora principal:
Nombre completo: José Raul Diaz Parra

Afiliacion PUCP: Estudiante del Doctorado en Gestion Estratégica del Consorcio de

Universidades

Profesidn /Especialidad: Gestion Estratégica

Datos de la propuesta de investigacion:

Titulo de la investigacion: La Influencia de la Transformacion Digital de Instituciones

Publicas Peruanas en la Confianza del Ciudadano.

Declaro:
(Marque con una X solo una de las siguientes alternativas)

X Que mi/nuestra investigacion Si requiere de la participacion de seres
humanos (pudiendo tratarse inclusive de embriones, fetos, células, fluidos,
partes del cuerpo, cadaveres). Son parte de estas investigaciones los
estudios que requieren la aplicacion de encuestas, cuestionarios, pruebas
(psicoldgicas, clinicas, médicas), entrevistas, grupos focales, observaciéon
natural y observacion participante, uso de material fotografico o
grabaciones en audio y video, y validacién de tecnologias (clinicas,
ambientales, de construccion, etc.).

Que mi/nuestra investigacion NO requiere de la participacion de seres
humanos (pudiendo tratarse inclusive de embriones, fetos, células, fluidos,
partes del cuerpo, cadaveres); ni comprende ninguno de los instrumentos o
técnicas de recoleccién de informacién ejemplificados en el parrafo anterior.

Al marcar la opcion Si, me estoy comprometiendo a respetar los principios éticos que
una investigacion con participacion de seres humanos exige y que se encuentran en
el Reglamento del Comité de Etica de la Investigacion (CEI). Por esto me comprometo

a explicar la manera en que los desarrollaré en mi investigacion.

Los cinco principios éticos sobre los que he construido mi propuesta de investigacion

son:

e Respeto a las personas
e Beneficencia no maleficencia
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e Justicia
¢ Integridad Cientifica
e Responsabilidad.

Por ello asumiré con responsabilidad lo sefialado por el Reglamento del Comité de

ética de la investigacion:

e Respetaré la autonomia de las personas que participen en mi investigacion
haciendo uso del consentimiento informado

e Respetaré el derecho a la confidencialidad y privacidad, protegiendo la
informacion brindada por los participantes de mi estudio

¢ No causaré dafio a las personas involucradas en mi estudio

e Tomaré las precauciones necesarias para disminuir los riesgos a los que
podrian estar expuestos mis participantes durante mi investigacion, y
maximizaré los beneficios

e Trataré de manera justa y equitativa a las personas que participen de los
procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion

e Declaro no tener participacion efectiva o potencial en una relacion financiera o
de otro tipo que afecte directa y significativamente, o que pudiera afectar mi
juicio independiente e imparcial en mi deber para con el desarrollo de la
investigacion.

Asimismo, para cumplir con estos principios, desarrollaré las medidas consideradas
indispensables en el protocolo de investigacion (componente ético o consideraciones

éticas).

Firmo el presente compromiso en San Miguel, el 10 de octubre del 2024.

José Raul Diaz Parra
DNI: 41575867
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Apéndice D. Lista de Verificacion sobre la Aplicacién de los Principios Eticos

La siguiente lista de verificacion incluye un conjunto de items que son
considerados por el CEI-CCSHHyAA al momento de evaluar y dictaminar los

proyectos.

Ademas de la lista, usted presentara su proyecto de investigacion. Por favor,
es importante que sefiale con claridad en la parte metodologica quiénes son los
participantes de la investigacion (perfil y nUmero de los participantes, entre otros
elementos), qué técnicas de recoleccion de informacion seran aplicadas y como se

realizara el trabajo de campo.

Instrucciones: para cada uno de los items presentados, marque con un aspa
(X) si ha sido incluido en el proyecto, en el Protocolo de Consentimiento Informado
(PCI) o si no es aplicable a la investigacion. Los bloques sombreados no deben ser
marcados. Usualmente, la mayoria de estos items deben incorporarse en el PCI,

previa evaluacion del investigador.

. En el Enelo No
Items :
proyecto |los PCIl | aplica

Principio de respeto por las personas

Se ha evaluado la pertinencia de desarrollar un PCI
para cada tipo o perfil de participante en la X

investigacion.

Se ha evaluado la pertinencia de desarrollar un PCI por

X
cada instrumento de recojo de informacion.
En caso no sea posible obtener un PCI firmado, se han
descrito y justificado procedimientos alternativos de
consentimiento informado (por ejemplo: audio, huella, X

video, etc.). Ver documento: “Compromiso ético para

trabajos de campo con poblaciones diferentes”.
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[tems

En el

proyecto

Enelo
los PCI

Se informa claramente el propdsito de la investigacion

al participante (considerar el perfil del mismo).

Se solicita expresamente el consentimiento del

participante.

Se informa al participante que cualquier duda que

tenga sobre la investigacion sera absuelta.

Se informa al participante que puede retirarse del
estudio en cualquier momento y sin perjuicio alguno,
asi como abstenerse a participar en alguna parte de la
investigacion que le genere incomodidad (por ejemplo:
abstenerse a responder una pregunta de una

entrevista).

En caso los participantes requieran alguna forma de
tutela (menores de edad), ademas de los PCI para los
tutores, se han desarrollado los respectivos Protocolos

de Asentimiento Informado (PAI).

Se informa al participante si los datos recolectados
guedaran disponibles para futuras investigaciones y/o
productos derivados de estas (por ejemplo: ponencias,
videos, resefias en blogs, etc.).

En caso trabaje con participantes de instituciones
publicas o privadas (por ejemplo: centros educativos,
empresas, hospitales, etc.) y/o informacién interna de
estas, se expone sobre el proceso de autorizaciones

necesarias para realizar el trabajo de campo.
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. En el Enelo No
ltems .
proyecto |los PCI | aplica
En caso trabaje con comunidades indigenas o
campesinas, se explica el proceso de autorizacion para X

el trabajo de campo en la localidad.

Principio de beneficencia y no maleficencia

Se han evaluado los posibles riesgos para los
participantes y qué medidas tomara para mitigarlos.
Considere que los riesgos pueden ser fisicos,

psicolégicos, econdmicos, entre otros tipos.

Se informa a los participantes sobre dichos riesgos.

Se han evaluado los posibles riesgos para los propios
investigadores y las medidas adecuadas para
mitigarlos (por ejemplo: seguros de salud, contactos en
casos de emergencia, normas de seguridad en el

laboratorio, etc.).

Se han evaluado los posibles riesgos de la
investigacion presencial para los propios
investigadores y los participantes. Debe incluirse un
acapite donde informen sobre las medidas de cuidado.
Para ello, debe llenarse una Lista de verificacion
especial con puntos a evaluar e incluir en el proyecto

de investigacion y en el/los PCI.

Principio de justicia
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[tems

En el

proyecto

Enelo No

los PCI | aplica

Se informa a los participantes la forma en que podran
tener acceso a los resultados de la investigacion
(devoluciébn de resultados). Considere que este
proceso debe ser realizado segun el perfil del
participante y las posibilidades logisticas del

investigador.

Principio de integridad cientifica

Se informa o consulta a los participantes si su identidad
sera tratada de manera declarada, confidencial o

anoénima.

Se informa a los participantes los procedimientos
utilizados para el manejo y cuidado de la informacion,
tiempo de almacenamiento, acceso y/o destruccion de
la misma (por ejemplo: “la informacion obtenida sera
almacenada en una PC personal con contrasefia al que
solo accederan los miembros del equipo por un periodo

de cinco afos y, luego, sera borrada”.

En caso de técnicas de recoleccion de informacién que
involucren a terceros (por ejemplo: grupos focales), se
informa a los participantes los procedimientos a seguir
respecto a la informacién dada por terceros. Considere
que, en principio, los participantes deberan guardar
confidencialidad de lo dicho por otros participantes en

actividades grupales.

Principio de responsabilidad
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[tems

En el

proyecto

En caso que la investigacion se haga en equipo, se ha
previsto que todos sus integrantes conozcan estos
principios y la forma de aplicarlos en la investigacion.

En caso que la investigacion cuente con un(a)
asesor(a) y/o esté inscrita en un grupo de

investigacion, se les nombra explicitamente.

En caso la investigacion involucre manipulacion de
equipos (por ejemplo: electrénicos, mecanicos,
médicos, etc.), se ha verificado que se conocen y

utilizan los protocolos de seguridad correspondientes.

Se informa a los participantes que para absolver
consultas sobre temas de ética de la investigacion
pueden comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion (CEI) al correo electrénico:

etica.investigacion@pucp.edu.pe.

No

aplica

Enelo
los PCI
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Apéndice E. Protocolo de Consentimiento Informado

El propdsito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitar su consentimiento para que usted participe en una encuesta en linea. Esta
encuesta esté dirigida a ciudadanos peruanos mayores de edad que utilizan servicios

publicos digitales.

La presente investigacion titulada “La Influencia de la Transformacién Digital de
Instituciones Publicas Peruanas en la Confianza del Ciudadano” es elaborada por
el investigador Jose Raul Diaz Parra, estudiante de doctorado del programa de
Doctorado en Gestidén Estratégica del Consorcio de Universidades, y dirigida por el
asesor Christian Libaque Saenz, docente de dicho programa. El propdsito de la
investigacion es estudiar el grado de impacto de la transformacion digital de los
servicios publicos sobre las satisfaccion y confianza del ciudadano. Su participacion
sera muy importante, porque permitirdA generar recomendaciones sobre la
transformacion digital de las instituciones publicas, de tal manera que se promuevan

mejoras sobre las caracteristicas de los sistemas y los servicios publicos digitales.

Le invitamos a participar en este estudio de manera voluntaria, asegurandole que su
participacion no le generara ningun perjuicio. La investigacion puede implicar algunos
riesgos minimos de privacidad, proteccion de datos personales, caracter fisico y
psicolégico. Se consideran riesgos minimos a aquellos que tienen una baja
probabilidad de ocurrencia y, en caso de materializarse, no generan un impacto
significativo en la integridad, salud o bienestar del participante. Para mitigar los riesgos
de privacidad y de proteccién de datos, se implementan las siguientes medidas: la
encuesta se realiza en una plataforma en linea con cifrado y control de acceso; el
acceso a los datos esta restringido exclusivamente al investigador y al asesor; su
identidad seré tratada de manera confidencial en todas las etapas de la investigacion.
En cuanto a los riesgos fisicos y psicoldgicos, la encuesta ha sido disefiada para
completarse en aproximadamente 10 minutos y los participantes pueden abstenerse
de responder cualquier pregunta o interrumpir la encuesta en cualquier momento si lo
desean. Si tiene alguna consulta sobre la investigacion, puede comunicarse al correo:

raul.diazp@pucp.edu.pe.

Los datos proporcionados seran analizados y utilizados exclusivamente para la

elaboracion de articulos, tesis de doctorado y presentaciones académicas. Estos
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datos se almacenaran de forma segura, segun lo dispuesto por la Ley de Proteccion
de Datos Personales, durante un periodo de cinco afios, tanto en una plataforma en
linea como en las computadoras personales del investigador y del asesor, protegidos
mediante cifrado y contrasefias. Transcurrido este periodo, los datos seran eliminados

de manera definitiva.

Al concluir la investigacion, le enviaremos un reporte de la tesis de doctorado a su
correo electronico. Si lo desea, también puede solicitar el articulo académico como un

producto adicional, escribiendo al correo: raul.diazp@pucp.edu.pe. Para consultas

sobre aspectos éticos de esta investigacion, puede contactar al Comité de Etica de la
Investigacion (CEI) de la Pontificia Universidad Catodlica del Pera (PUCP) al correo:

etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Puede descargar un copia del presente Protocolo de Consentimiento Informado (PCI).

Muchas gracias de antemano por su tiempo.

¢Ha leido el consentimiento informado y estd de acuerdo con participar
voluntariamente del estudio? Al ingresar su correo electronico y seleccionar el boton

“Aceptar”, usted procedera con la primera pregunta.

Correo electrénico:
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Apéndice F. Constancia de Aprobacion de Comité de Etica



135

Apéndice G. Normalidad de Datos

La evaluacion de la normalidad de los datos recolectados se realizO mediante
el analisis de asimetria (Skewness), Kurtosis y la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
cada indicador. Como se aprecia en la Tabla G.1, para determinar la aproximacion a
la normalidad de los datos se revisan los valores dentro de los rangos aceptables de
asimetria (Skewness) (x1.5) y de Kurtosis Excesiva (+1) (Hatem et al., 2022; D. Li,
1999).

Tabla G.1

Parametros de skewness y kurtosis excesiva

Prueba Positivo Negativa Rango Referencias
Estadistica aceptable
Skewness Lacola La cola -1.5a+15 Li (1999)
(asimetria) derecha es izquierda es Hatem et al.
mas larga mas larga (2022)
Hair et al. (2022)
Kurtosis La La distribucion -1 a +1 Li (1999)
Excesiva distribucion mas plana Hatem et al.
es mas (2022)
puntiaguda

Como se aprecia en la Tabla G.2, los resultados evidencian que multiples
indicadores presentan valores de asimetria (skewness) dentro del rango de +1.5y de
Kurtosis Excesiva aceptable de +1, establecido como criterio para aproximacion a la
normalidad (Hatem et al., 2022; D. Li, 1999). Sin embargo, todos los indicadores
registraron un valor p < 0.001 en la prueba de Kolmogorov-Smirnov, lo que indica que
las distribuciones se desvian significativamente de la normalidad (Sarstedt & Mooi,
2014). Estos hallazgos confirman la ausencia de normalidad multivariada en los datos,
lo cual hace aconsejable el uso de la técnica modelado de ecuaciones estructurales
basada en minimos cuadrados parciales (PLS-SEM), dado que no requiere supuestos

estrictos de normalidad en la distribucién de las variables (Hair et al., 2011).
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Analisis de normalidad de datos
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Indicador Skewness Kurtosis Kolmogorov Smimov Resultado
Excesiva Valor Valor p

DIl -0.541 -0.492 0.260 <.001 No normal
DI2 -0.388 -0.694 0.239 <.001 No normal
DI3 -0.29 -0.788 0.223 <.001 No normal
Dl4 -0.28 -0.908 0.230 <.001 No normal
DI5 -0.731 -0.441 0.298 <.001 No normal
DI6 -0.882 0.088 0.323 <.001 No normal
DI7 -0.862 0.024 0.371 <.001 No normal
DI8 -0.671 -0.507 0.289 <.001 No normal
RE1 -0.292 -0.792 0.203 <.001 No normal
RE2 0.523 -0.566 0.236 <.001 No normal
RE3 0.415 -0.522 0.191 <.001 No normal
CO1 -0.05 -0.906 0.178 <.001 No normal
CO2 -0.167 -0.775 0.186 <.001 No normal
CO3 -0.173 -0.965 0.200 <.001 No normal
PR1 -0.758 0.117 0.288 <.001 No normal
PR2 -0.47 -0.409 0.255 <.001 No normal
PR3 -0.531 -0.347 0.246 <.001 No normal
CcOoM1 -0.529 -0.61 0.273 <.001 No normal
COM2 -0.728 -0.135 0.286 <.001 No normal
COM3 -0.453 -0.561 0.240 <.001 No normal
CON1 -0.675 -0.466 0.269 <.001 No normal
CONZ2 -1.108 0.68 0.313 <.001 No normal
CON3 -0.95 0.401 0.285 <.001 No normal
AS1 -0.839 -0.091 0.290 <.001 No normal
AS2 -0.554 -0.658 0.243 <.001 No normal
AS3 -0.763 -0.177 0.265 <.001 No normal
AC1 -0.958 0.553 0.300 <.001 No normal
AC2 -0.825 0.007 0.300 <.001 No normal
AC3. -0.856 0.236 0.288 <.001 No normal
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Indicador Skewness Kurtosis Kolmogorov Smimov Resultado
Excesiva Valor Valor p

SU1l -0.169 -0.894 0.190 <.001 No normal
SuU2 0.139 -0.675 0.178 <.001 No normal
SuU3 -0.127 -0.851 0.190 <.001 No normal
PRIV1 -0.207 -0.368 0.196 <.001 No normal
PRIV2 -0.193 -0.397 0.209 <.001 No normal
PRIV3 -0.453 -0.267 0.216 <.001 No normal
PRIV4 -0.292 -0.088 0.218 <.001 No normal
SE1 -0.506 -0.124 0.238 <.001 No normal
SE2 -0.588 -0.221 0.259 <.001 No normal
SE3 -0.509 -0.29 0.247 <.001 No normal
PERS1 0.289 -0.547 0.202 <.001 No normal
PERS2 0.228 -0.647 0.199 <.001 No normal
PERS3 0.336 -0.499 0.208 <.001 No normal
TR1 -0.362 -0.411 0.201 <.001 No normal
TR2 -0.238 -0.683 0.189 <.001 No normal
TR3 -0.187 -0.689 0.182 <.001 No normal
TR4 0.124 -0.927 0.168 <.001 No normal
SAT1 -0.554 -0.423 0.271 <.001 No normal
SAT2 -0.71 0.131 0.265 <.001 No normal
SAT3 -0.605 -0.227 0.261 <.001 No normal
CONF1 -0.502 -0.309 0.241 <.001 No normal
CONF2 -0.613 -0.166 0.273 <.001 No normal
CONF3 -0.618 -0.114 0.251 <.001 No normal
CONF4 -0.362 -0.469 0.206 <.001 No normal
INT1 -0.849 0.269 0.280 <.001 No normal
INT2 -0.893 0.27 0.303 <.001 No normal

Nota. DI = Digitalizacion; RE = Relaciones; CO = Competencias; SERV = Servicios
Mejorados; SAT = Satisfaccion; INT = Intencion de Uso; CONF= Confianza; PERS =

Personalizacion; TR = Transparencia; SE = Seguridad; AS = Autoservicio; AC
Accesibilidad; SU = Soporte de usuarios; PRIV = Privacidad; PR = Precision; COM

Completitud; CON = Conveniencia.
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Apéndice H. Prueba Piloto

H.1. Pre-test

La version inicial del cuestionario constaba de 55 preguntas, adaptadas de
investigaciones previas. No obstante, antes de aplicar el estudio piloto y la encuesta
definitiva, era fundamental garantizar que el instrumento fuera comprensible, facil de
utilizar y redactado de manera adecuada (Burns et al., 2017; Fowler, 2014; Sekaran
& Bougie, 2016).

Para garantizar la equivalencia cultural y linguistica del instrumento utilizado,
se siguio el proceso metodolégico propuesto por Cruchinho et al. (2024), el cual
consta de cinco etapas. La primera etapa consistio en la traduccion directa del
instrumento original por parte de al menos dos traductores independientes, con el
objetivo de preservar el significado conceptual de cada indicador. La segunda etapa,
se realizé una sintesis de la traduccion, en la cual los traductores y un investigador
consolidaron una version preliminar Unica. En la tercera etapa, se efectu6 una
traduccion inversa de la version sintetizada, realizada por un tercer traductor que no
habia participado en las fases anteriores ni conocian el instrumento original. Esta
etapa permitié detectar posibles desviaciones conceptuales. La cuarta etapa fue la
armonizacion, en la que expertos en el campo de estudio comparé todas las versiones
(original, directa e inversa) para asegurar la equivalencia idiomatica, cultural y
conceptual, con ello, se procedio a finalizar la encuesta. La quinta etapa correspondio
a ejecutar la prueba piloto para evaluar la claridad, comprension, relevancia y

adecuacion cultural de los indicadores.
H.2. Prueba piloto

Antes de distribuir la encuesta principal, se llevé a cabo una prueba piloto en
marzo de 2025. La plataforma utilizada para publicar el cuestionario en linea fue
Google Forms. EIl hipervinculo de la encuesta fue difundido a través de correo
electronico, aplicaciones de redes sociales como WhatsApp, Facebook y Linkedin.
Las 55 preguntas utilizadas se encuentran registradas en el Apéndice I.

Tras la distribucion de la encuesta en linea, se recibieron un total de 52
respuestas; sin embargo, solo 50 se consideraron completas y 2 respuestas no fueron

utilizadas para el analisis. Las 50 respuestas completas representaron una tasa de
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finalizacion del 96%, la cual se considera aceptable (Baruch, 1999; Wu et al., 2022).
Esta tasa podria atribuirse a la extensién del cuestionario, que constaba de 55
preguntas en total.

Para el andlisis de la prueba piloto, se realizaron pruebas de validez y fiabilidad
del instrumento utilizando el software Smart PLS 4.0. Los valores minimos y maximos
considerados se derivaron de la literatura sobre metodologia de investigacion de Boyle
et al., 2015 y Sekaran y Bougie (2016). La fiabilidad fue medida mediante el
coeficiente alfa de Cronbach. Se consideraron aceptables los valores de alfa iguales
a 0.7, buenos los valores superiores a 0.7, y débiles los valores inferiores (Sekaran &
Bougie, 2016). Se considera una confiabilidad compuesta aceptable mayor o igual a
0.7 (Fornell, 1982). Por otro lado, para evaluar la validez convergente, que evalla si
los indicadores que miden el mismo constructo estan altamente correlacionados (Hair
et al., 2022), la correlacion item-total aceptable fue establecida con un valor minimo
de 0.5 (Boyle et al., 2015).

Los resultados de validez vy fiabilidad de la prueba piloto se presentan en la
Tabla H.1. La confiabilidad y validez convergente de los constructos se evalud
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, la confiabilidad compuesta (Composite
Reliability, rho_c) y la varianza media extraida (Average Variance Extracted, AVE),
siguiendo las recomendaciones de Hair et al. (2022). Los resultados muestran que
todos los constructos presentan valores de alfa de Cronbach superiores a 0.70, lo que
indica una adecuada consistencia interna (Nunnally, 1978). Asimismo, los valores de
confiabilidad compuesta superan el umbral de 0.70 en todos los casos, confirmando

la fiabilidad de las mediciones (Hair et al., 2022).

TablaH.1

Fiabilidad y validez convergente de la prueba piloto

Constructo Alfa de CR AVE

Cronbach
Digitalizacion (DI) 0.95 0.95 0.75
Relaciones (RE) 0.77 0.87 0.68
Competencias (CO) 0.94 0.96 0.89
Precision (PR) 0.90 0.94 0.84

Completitud (COM) 0.89 0.93 0.82
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Constructo Alfa de CR AVE
Cronbach

Autoservicio (AS) 0.95 0.97 0.91
Conveniencia (CON) 0.92 0.95 0.87
Accesibilidad (AC) 0.95 0.97 0.90
Soporte de Usuario (SU) 0.89 0.93 0.83
Privacidad (PRIV) 0.90 0.93 0.76
Seguridad (SE) 0.97 0.98 0.94
Personalidad (PERS) 0.97 0.98 0.94
Transparencia (TR) 0.91 0.93 0.78
Satisfaccion (SAT) 0.96 0.98 0.93
Confianza (CONF) 0.93 0.95 0.82
Intencién de uso (INT) 0.95 0.98 0.96

La varianza media extraida (Average Variance Extracted, AVE) es un indicador
de validez convergente que refleja la proporcion de varianza que un constructo latente
captura de sus indicadores en comparacion con la varianza debida al error (Fornell,
1982). Un valor de AVE igual o superior a 0.50 indica que el constructo explica mas
del 50% de la varianza promedio de sus indicadores, lo que se considera aceptable
para validar la convergencia de la escala (Hair et al., 2022). En los resultados
obtenidos, todos los constructos superan el umbral de 0.50. Estos resultados
confirman que los constructos presentan una adecuada validez convergente segun
los criterios establecidos en la literatura.

Ademas, la validez convergente de los constructos se evaluo a través de las
cargas externas (outer loadings) de sus indicadores. De acuerdo con Hair et al. (2022),
valores iguales o superiores a 0.708 indican que el constructo explica al menos el 50%
de la varianza del indicador, lo que es evidencia de una fuerte relacion entre ambos.
En los resultados obtenidos, todas las cargas externas superaron este umbral, con
valores que oscilaron entre 0.786 y 0.978. Estos resultados confirman que los
indicadores estan altamente correlacionados con sus respectivos constructos. Aunque
algunos indicadores, como DI5 (0.786) y los pertenecientes a SE (0.791-0.827),
presentaron valores relativamente menores, se mantuvieron en el modelo para

preservar la validez de contenido y porque cumplen con el criterio minimo
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recomendado. En consecuencia, las cargas externas respaldan la validez convergente
de las escalas de medicion empleadas en el estudio.

Como los resultados corresponden a una prueba piloto, no se eliminaron
indicadores a pesar de que algunos constructos presentaron valores de fiabilidad
compuesta superiores a 0.95. El objetivo de la prueba piloto es evaluar el
comportamiento preliminar del instrumento y su adecuacion cultural, mas que
depurarlo de forma definitiva (Van Teijling & Hundley, 2002). Por ello, se decidio
mantener todos los indicadores para realizar un analisis confirmatorio mas robusto en
la recoleccién final de datos, considerando una muestra mas amplia y representativa
y evitar decisiones prematuras que puedan comprometer la validez de contenido y la

comparabilidad con estudios previos (Johanson & Brooks, 2010; Presser et al., 2004).
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Apéndice I. Indicadores de Medicién y Cargas Externas

Tabla I.1

Indicadores de medicion y cargas externas

Indicador (carga)

Pregunta

Digitalizacion (adaptado de Veeramootoo et al. (2018))

DI1 (A = 0.817)
DI2 (A = 0.856)
DI3 (A = 0.815)
DI4 (A = 0.814)
DI5 (A = 0.755)
DI6 (A = 0.857)
DI7 (A = 0.830)
DI8 (A = 0.823)

La pagina web de la institucion publica ofrece instrucciones
utiles.

La pagina web de la institucion publica es facil de usar.

La navegacion en la pagina web de la institucion puablica es
sencilla.

La pagina web de la institucion publica permite acceder a la
informacion de manera rapida.

Puedo utilizar la pagina web de la institucion publica en cualquier
momento dentro del plazo establecido.

Los pasos para completar una tarea en la pagina web de la
institucién publica siguen una secuencia légica.

Realizar una operacion en la pagina web de la institucién publica
conduce a un resultado predecible.

Considero que el funcionamiento de la pagina web de la

institucion publica es confiable.

Respuesta (adaptado de Li y Shang (2020)

RE1 (A = 0.816)

RE2 (A = 0.816)

RE3 (A = 0.823)

La pagina web gubernamental me facilita la comunicacion con la
institucion publica.

La pagina web de la institucion publica cuenta con encuestas de
satisfaccion y/o permite comentar sugerencias de mejora.

La interaccion con la pagina web de la institucion publica me

hace sentir mas involucrado en las decisiones publicas.

Disefio (adaptado de Aljukhadar et al.(2022b))

CO1 (A = 0.949)

La pagina web de la institucion publica es visualmente atractiva.
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Indicador (carga)

Pregunta

CO2 (A = 0.950)

CO3 (A = 0.954)

Las imagenes e ilustraciones de la pagina web de la institucion
publica son estéticamente agradables.
En general, considero que la pagina web de la institucién publica

tiene un disefio estéticamente agradable.

Precision (adaptado de Chan et al. (2021))

PR1 (A = 0.906)

PR2 (A = 0.934)

PR3 (A = 0.893)

El servicio ofrecido por la institucion publica me proporciona
informacion precisa.

La informacion proporcionada por la pagina web de la institucion
publica es exacta.

Hay pocos errores en la informacion que obtengo del servicio

ofrecido por la institucién publica.

Completitud (adaptado de Wixom y Todd (2005))

COM1 (A = 0.917)

COM2 (A = 0.917)

COM3 (A = 0.913)

El servicio ofrecido por la institucion publica me proporciona un
conjunto completo de informacion.

La pagina web de la institucion publica ofrece informacion
comprensible.

El servicio ofrecido por la institucion publica me proporciona toda

la informacién que necesito.

Conveniencia (adaptado de Meuter et al. (2000))

CONL1 (A = 0.884)

CON2 (A = 0.922)

CON3 (A = 0.924)

El servicio ofrecido por la institucion publica me permite realizar
mi tramite en cualquier momento, dia o noche.

El servicio ofrecido por la institucion publica me permite realizar
mi trdmite desde casa, la oficina o cualquier otro lugar.

Me resulta conveniente utilizar el servicio ofrecido por la

institucion publica para realizar mi tramite.

Autoservicio (adaptado de Meuter et al. (2000))

AS1 (A = 0.950)

AS2 (A = 0.946)

AS3 (A = 0.957)

El servicio ofrecido por la institucion publica me permite realizar
mi trAmite sin necesidad de interactuar con otras personas.
Usando el servicio ofrecido por la institucién publica, no necesito
interactuar con empleados publicos para completar mi tramite.
Usando el servicio ofrecido por la institucion publica, puedo

realizar mi trAmite completamente por mi cuenta.
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Indicador (carga)

Pregunta

Accesibilidad (adaptado de Wixom y Todd (2005))

AC1 (A = 0.958)

AC2 (A = 0.957)
AC3 (A = 0.931)

El servicio ofrecido por la institucion publica es muy accesible
para mi.

El servicio ofrecido por la institucion publica es facil de acceder.
Tengo acceso inmediato al servicio ofrecido por la institucion

publica.

Soporte a usuarios (adaptado de Chan et al. (2021)

SU1 (A = 0.919)

SU2 (A = 0.907)

SU3 (A = 0.916)

Obtengo la ayuda que necesito al usar el servicio ofrecido por la
institucion publica.

Es facil para mi obtener asistencia cuando tengo problemas al
usar el servicio ofrecido por la institucion publica.

Hay instrucciones claras disponibles para utilizar el servicio

ofrecido por la institucién publica.

Seguridad (adaptado de Chan et al. (2021))

SE1 (A = 0.951)

SE2 (A = 0.972)

SE3 (A = 0.950)

Mi uso del servicio digital de la institucién publica para realizar
tramites en linea es seguro.

Considero que es seguro realizar mis tramites en linea en el
servicio digital ofrecido por la institucion publica.

El servicio digital de la instituciéon publica es una opcién confiable

para realizar mis tramites en linea.

Privacidad (adaptado de Hong y Thong (2013))

PRIV1 (A = 0.787)

PRIV2 (A = 0.905)

PRIV3 (A = 0.851)

PRIV4 (A = 0.897)

El servicio ofrecido por la institucion publica no recopila
demasiada informacion personal sobre mi.

El servicio ofrecido por la institucion publica dedica tiempo y
esfuerzo para prevenir el acceso no autorizado a mi informacion
personal.

El servicio ofrecido por la institucion publica se esfuerza por
verificar la exactitud de mi informacién personal en sus bases de
datos.

El servicio ofrecido por la institucion publica no utiliza mi

informacion personal para ningun otro propaosito.

Personalizacién (adaptado de Hinnant y O’Looney (2003))
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Indicador (carga)

Pregunta

PERSL (A = 0.943)

PERS2 (A = 0.972)

PERS3 (A = 0.958)

Puedo personalizar completamente las notificaciones cuando
utilizo el servicio ofrecido por la institucion publica para mis
tramites.

Puedo personalizar completamente la presentacion de la
informacion cuando utilizo el servicio ofrecido por la institucién
publica para mis tramites.

El servicio ofrecido por la institucion publica me permite

personalizar completamente la informacién que voy a ver.

Transparencia (adaptado de Welch et al. (2005))

TR1 (A = 0.853)

TR2 (A = 0.927)

TR3 (A = 0.930)

TR4 (A = 0.816)

Los procesos operativos del servicio ofrecido por la institucion
publica son transparentes.

El gobierno me proporciona acceso detallado de como funciona
el servicio ofrecido por la institucion publica.

El gobierno me brinda conocimiento detallado sobre las
operaciones del servicio ofrecido por la institucién publica.
Tengo oportunidades para proporcionar retroalimentacion sobre

el servicio ofrecido por la institucion publica.

Satisfaccion (adaptado de Xiong et al. (2022))

SAT1 (A = 0.947)

SAT2 (A = 0.948)

SAT3 (A = 0.952)

En general, estoy satisfecho con el uso de la pagina web de la
institucion publica.

Considero que fue una buena decisién utilizar la pagina web de
la institucion publica.

Mi experiencia con la pagina web de la institucion publica fue

satisfactoria.

Confianza (adaptado de Yuan et al. (2023))

CONF1 (A = 0.952)

CONF2 (A =0.944)

CONF3 (A = 0.931)

Tengo confianza en la institucion publica y de su servicio
ofrecido.

Tengo confianza en el contenido de la pagina web de la
institucion publica.

Considero que la aplicacion web utilizada proporciona un mejor

servicio gubernamental.
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Indicador (carga) Pregunta

CONF4 (Se elimind) El servicio digital de la institucion publica ha contribuido a
mejorar mi percepcion positiva hacia las autoridades
gubernamentales.

Intencién de Uso (adaptado de Aljukhadar et al. (2022b)

INT1 (A =0.973) Tengo la intencion de continuar usando la pagina web de la
institucion publica.

INT2 (A =0.973) Mi intencion es continuar usando la pagina web de la institucion

publica que usar cualquier medio alternativo.






