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RESUMEN - ABSTRACT
El proceso de transformacion digital ha traido consigo desafios para gobiernos y ciudadanos,
que implicaron un cambio en la interrelacion entre los actores, la forma de prestar los servicios
y la forma de acceder a ellos. Los servicios digitales surgen como una oportunidad para brindar
un mejor servicio al ciudadano, con mayor accesibilidad, eficiencia, transparencia y beneficios
como la reduccion de costos y tiempo, buscando satisfacer sus necesidades aplicando las

tecnologias de la informacion y comunicacion.

Sin embargo, no se advierte de la revision de las investigaciones realizadas en nuestro pais, una
metodologia de evaluacion de servicios digitales desarrollada por el Estado, que permita
analizar de manera sencilla y préctica, si los servicios digitales publicos que se brindan cumplen

con la calidad esperada por los usuarios.

De acuerdo con ello, en el presente trabajo se presenta una metodologia de evaluacion de
servicios publicos digitales aplicada en la Republica de Costa Rica, desarrollada por el Instituto
Centroamericano de Administracion de Empresas (INCAE), que, adaptada, puede ser replicada
en el Peru, lo que permitiria medir la calidad de dichos servicios frente a los usuarios, asi como

implementar las mejoras necesarias para la completa satisfaccion del ciudadano.

A fin de validar la metodologia desarrollada por INCAE en servicios publicos de nuestro pais,
se realizd la evaluacion de la Carpeta Digital Ciudadana, servicio desarrollado por la Secretaria
de Gobierno Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros, cuyos resultados fueron
comparados con la evaluacion del mismo servicio digital a través del método SUS desarrollado
por Brooke (usabilidad y navegabilidad), lo que permiti6 advertir resultados similares mediante

ambas metodologias.

Para lo senalado, en el capitulo IV del presente trabajo, se desarrolla una investigacion de
caracter descriptiva, en la cual se han recopilado y evaluado datos para presentar informacion
variada sobre las variables referidas al problema de investigacion, tanto a través de la
evaluacion de la Carpeta Digital Ciudadana bajo el método INCAE y el método SUS. En ese
sentido, se construyo el instrumento de medicion de acuerdo con lo establecido en cada una de
ambas metodologias, en donde se definieron conceptual y operacionalmente las variables y se

sefalan sus respectivas dimensiones.



En los capitulos V y VI se presentan los resultados obtenidos por cada uno de los métodos
aplicados a la Carpeta Digital Ciudadana y se realiza el analisis sobre estos, y a través de un
analisis inferencial mediante pruebas de igualdad, se puede afirmar, a un nivel de significacion
del 0.05, que las medias del cuestionario INCAE son iguales a las medias del cuestionario del
SUS, por lo que se evidencia la similitud entre los resultados arrojados por ambas

metodologias.

Finalmente, se recomienda la adopcién de un mecanismo de evaluacion de servicios digitales
que integre la mayoria de estos, que analice criterios mas alla de la usabilidad y la
navegabilidad, y que a su vez pueda formarse un indice que permita la mejora continua de estos
y el reconocimiento para aquellas con resultados superiores. Asimismo, se recomienda que el
servicio Carpeta Digital Ciudadana sea impulsado y complementado, pues de los resultados

arrojados se aprecia, entre otros, amplio interés y uso potencial.

VI



TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS ..ottt IX
INDICE DE FIGURAS........ostivimriimrrimereiseesseesssessssessssses st sssssssssss s sssesssssessssessssens X
INDICE DE ANEXOS ....ccoouriimmriimriimeessesessessssessssssssessssss st st ssssesssssssssssssssssssnssens X1
INTRODUCCION ..ottt sttt 1
I. CAPITULO. Planteamiento del problema.............ccceeeiiieeriieeiiieeiee e 3
L1 ANEECEACTIEES ...ttt ettt ettt et sbe et et e sbee bt entesaeeaeennes 3
1.2 Definicion del problema ............cccuveiiiiiiieiiieie ettt ettt eraeeaaeens 5
1.3. Pregunta de INVEStIZACION ........veeevieeeiieeeiieeciee et et eeesteeetaeeetaeeesaeeesaeesssaeesssaeessseeensnes 6
1.4. Objetivos de 1a INVESTIZACION ....c..erutiriiiiiriiiriieieeteree ettt 7
1.4.1 ODJEtIVO ZENETAL.....c.uiiiiiieiiieiiieiiecie ettt ettt ettt et e et eesb e e taesebeesseeasseessseensaensseans 7
1.4.2 ODJEtiVOS ESPECTIICOS 1.uvviiuiieiiieiieiieeiieeieestte ettt et rtte e beesteeebeessaeeseesaaeesseessseenseennseens 7
1.5, JUSHTICACION ...ttt et et ettt et e et e e bt e e bt e s eteeabeesnaeenbeennes 7
T4 F:1 031 - T SRS 8
II. CAPITULO. Marco conceptual ¥ t€OIICO «........o.vevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseseseeseeseseeseeseseenees 9
2.1 EStad0 del @rte......coueeiiiiieiieieeieee ettt 9
2.1.1 Investigacion realizada en ESPafia ..........ceevieiiiieiiiiiieiiecieee e 9
2.1.2. Investigacion realizada en Pertl ..........ccccooiiiiiiiiiiiiiiee e 10
2.1.3 Investigacion realizada al Geoportal IDE de Ecuador.........ccooovvveeiiieiiiiiniiieiicceiees 11

2.1.4 Investigacion realizada por el Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas

(INCAE) 2000 = 2019, ..ocuiieieeiieiteieettete ettt et ettt s ae st ebeesaessaesseessesseanseessesseenseensensnens 12
2.2 GODIEINO EIECLIONICO ....cueiiiitiiiiieiie ettt ettt ettt e eeeeas 13
2.3 GOIETNO DIGILAL ....eeiieiiieeiiecee et e et e et e et e e e e nneeenes 13
2.3.1 La modernizacion de la gestion publiCa...........occuiieeiiieriiieiiiecceeeee e 14
2.3.2 Servicios de gobierno digital ...........ccceeiiiiiiiiiiiiiii e 15
2.3.3 Carpeta Digital Cludadana.............coeevieriiniiiiniinieieceeceeeee e 17
2.4 Evaluacion de servicios publicos digitales .........cccvveeiiiieriiiieniieeiiieciee e 20
2.4.1 Calidad del SEIVICIO...cccuuiiiiiiiieiie ittt ettt ettt et e st st e e s eeeas 20
2.4.2 Satisfaccion del cludadano..........c.coeoueeiiriiniiiiiiiieee e 20
2.4.3 La participacion ciudadana ............coooieeiieriieniieiieeie ettt ettt e 21
III. CAPITULO. Marco metodOlOZICO .........vuveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo 22
3.1 TIPO A€ INVESTIZACION ....eeeuiiiieiiieeciieeieeeriee et e e ste e et eeeeaeeeaaeeetaeessaaeeenseeesnsaeessseeennseennns 22
3.2 Alcance de 1a INVESTIZACION: ......ccueieiiiiiieiieeie ettt ettt e e eneeas 22
3.3 Operacionalizacion de Variables ............cooieiiieiiiiiiinieeeeeee e 22



IV. CAPITULO. Desarrollo de la evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana”

4.1 Desarrollo de la Evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana” mediante la
aplicacion de la metodologia SUS. .......ccuiiiiiiiiiic e 23
4.2 Desarrollo de la evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana” mediante la

aplicacion de la metodologia propuesta en “El indice de Experiencia Ptblica Digital 20197 del

INCAE BUsSIness SChOOL. ......ccuiviiiiiiiiieiieeeeteee ettt 24
4.2.1 Procedimiento de eValUaCION ..........cc.eeviiruiiriiiieniieieeie ettt 25
4.2.2 Procedimiento de CAICULO ........coouiiiiiiiiiii e 25
4.3 HIPOLESIS .oeuvvieeeiieeeiiieeeiieeiteeeetee ettt e staeesateessaeeessaeeasseeeasssaassaeanssaeansseessseessseesssseessseeanns 27
4.4 Desarrollo del andlisis eStadiStiCO .. ...coueeuerieriiriieieieeteee e 28
4.4.1. PODIACION Y IMUECSIIA ...oeeuviiiiieiieciie ettt ettt et eeteesaaeebeessaeensaessseenseessseenneas 28
4.4.2 Estrategia del andlisis estadiStiCO.......c.eevuiiiieriiiiiiiieie e 28
V. CAPITULO. RESUIAAOS ......cooveovoeeveeeeeeeeeeeee e 30
5.1 Resultados de la evaluacion mediante el Método SUS..........cccoviiiiniiniininieceeeeen, 30
5.1.1 Variables planteadas conforme el método SUS...........ccoeviiiiiiiiiieiieiieeeeee e 30
5.1.2 Promedios por cada una de las respuestas del cuestionario planteado ...........c...cuu.e...... 31

5.1.3 Escala SUS de medidas de satisfaccion, adjetivos, rangos y puntuacion de aceptabilidad

5.1.4 Resultados obtenidos de cada uno de los encuestados conforme a la escala SUS ......... 33

5.2 Resultados de la evaluacion realizada mediante la metodologia propuesta en “El Indice de

Experiencia Publica Digital 2019” del INCAE Business School ........c..ccccoieveiiincninncnnn. 33
5.2.1 Resultados respecto de la Calidad de Interaccion..........ccccveeeviveecieeniieeeiieeeeeeeee e 35
5.2.2 Resultados respecto de la Calidad de Informacion...........ccceeevveeeiieeniieeeiieeeie e 37
5.2.3 Resultados respecto de la Calidad de Medio Digital .........c.cccoceeviiniiniiiiniiniininicnene 39
5.2.4 Resultados comparativos de los obtenidos por cada calidad ............cocceveriiniiiincncnnn 42
5.3 Analisis inferencial de los resultados del método INCAE y el método SUS .................... 43
VI. CAPITULO. Discusion sobre 108 reSultados: .............o.co.vuvereereeeeereeeeeeeeesssesssseeesnans 49
CONCLUSIONES ...ttt sttt et ettt st sb et eatesbeenbeeaaesaeens 55
RECOMENDACIONES ..ottt sttt ettt sttt sbe e s 57
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........ouiviveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e veseees e 59
ANEXOS ettt ettt et a e bt et e e st e te e teenteene et e eneenteenneeneen 63
NOtA BIOZIATICA ... ittt ettt et ettt et e et e st eebeesaaeenseennes 89

VIII



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Resultados método SUS por cada variable...........ccceeviiiiiienieiiieiieieeie e, 30
Tabla 2. Puntuaciones por método SUS. Adjetivos segiin Bargot...........cccoecvveviveriieieennennnn. 33
Tabla 3. Calidad de INtEraCcCiON ..........cevuiiiiriiiriiiieeiieieete ettt 36
Tabla 4. Calidad de INfOrmacion ............ccceeeiiieeiiieeiiee et e e svee e 38
Tabla 5. Calidad de Medio Digital...........cceeeiiieeiiieeiiie e e 40

IX



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Calidades evaluadas..........ccccooieriiiiiiniiniiieeieieece e 24
Figura 2. EScala SUS ..ottt sttt 32
Figura 3. Jerarquia del instrumento de evaluacién en "El Indice de Experiencia Publica

DiHGIAl 2019 ...ttt sttt ettt be it 34
Figura 4. Calidad de INteracCion .........ccueeeiuiiiiiiiieeiie ettt e saeeeseree e 35
Figura 5. Calidad de Interaccion. Grafico radial............cocoeveriiiiiiiniiniiienieeeceeeeeens 36
Figura 6. Calidad de INformacion ............ccoeoeriiniiiinienieececeeeee et 37
Figura 7. Calidad de Informacion. Grafico radial..........c.coccovieiiiiiniiniininiieeeeceece 39
Figura 8. Calidad de Medio Digital .........cc.cooiriiiiiiiiiiiiiinicecceece e 40
Figura 9. Calidad de Medio Digital. Grafico radial............cccoceiiiiiniiniininieeeeeeee, 41
Figura 10. Resultados generales por cada calidad evaluada.............ccoceeviieviiiiienciicnieniee, 42
Figura 11. Método SUS. Criterio usabilidad .........ccc.oceriiiiniiiiiiiiiiiiiececceeceeens 43
Figura 12. Método SUS. Criterio navegabilidad ...........cccocerieriiiiniiniiiiniieccececcne 44
Figura 13. Método INCAE. Criterio usabilidad............ccccoeiirieriiiiiiinieieeeeeeeeeeeens 44
Figura 14. Método INCAE. Criterio navegabilidad.............ccocoiiiiiniiniininiinieiceieceeen, 45



INDICE DE ANEXOS
Anexo 1. Cuestionario SUS. Consentimiento informado e informacién general .................... 64
Anexo 2. Cuestionario SUS. Instrucciones y preguntas formuladas ............c.cccceeeeiieniennennnen. 65

Anexo 3. Cuestionario INCAE. Consentimiento informado, informacion general e

TIISTITICCIOMIES -..eevteeniieeiteeite et et e et ettt et e s at e et e e eat e e bt esabeeabeeeabeeabeesabeenbeeenbeeseesabeennbeenneenneeenseas 67
Anexo 4. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Interaccion...................... 68
Anexo 5. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Informacion ................... 73
Anexo 6. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Medio Digital................. 79
Anexo 7. Cuestionario INCAE. Operacionalizacion de variables...........cccceevveeeeieeniieennenenns 87

XI



INTRODUCCION
En el afo 2020, la pandemia de Covid-19 aceler6 el uso de servicios digitales en el Pert, lo
que incidi6 en la forma que interactian los ciudadanos frente al Estado, y a su vez, la manera
en que la administracion ofrecia sus servicios a distancia. En nuestro pais, los ciudadanos que
utilizaban las plataformas estatales para realizar alglin trdmite pasaron del 28% en el 2019, al
61% en el 2020. Asimismo, los usuarios indican que mientras mas compleja sea la experiencia
que tengan a través de una plataforma digital, se reduce significativamente las probabilidades
de que realicen nuevamente un tramite en linea; por lo que, se evidencia la importancia de

garantizar servicios digitales de calidad a favor de los ciudadanos (Roseth et al., 2021)

Los servicios digitales ofrecen una gran oportunidad a la administracion publica de mejorar su
relacion con los ciudadanos; pues, a través de la implementacion idonea de estos, se reducen
los costos en los que incurre los usuarios, se brinda informacion al instante en linea, bajan las
conglomeraciones en las oficinas de atencion, eliminando factores que podrian ocasionar
alguna situacion de corrupcion; hechos que permitirian recuperar la confianza de los

ciudadanos en sus autoridades (Melchor Medina-Quintero et al., 2020).

Evaluar la calidad de los servicios publicos digitales, permite conocer el nivel de satisfaccion
que perciben sus usuarios, respecto de las necesidades y expectativas que estos persiguen. Por
ello, la implementacion de herramientas que permitan medir la satisfaccion que los ciudadanos
tienen sobre los servicios que brinda el Estado, coadyuvara a mejorar de manera continua su
experiencia, de forma que pueda perfeccionarse la relacion entre los ciudadanos y la

administracion (Guillén del Campo, 2022).

Asimismo, del material normativo y documentario a la fecha, asi como de la revision de las
investigaciones realizadas en nuestro pais, no se advierte una metodologia de evaluacion de
servicios digitales desarrollados por el Estado, que permita una evaluacion integral de estos, ni
que pueda analizar su alcance respecto de la calidad esperada por el usuario, ni tampoco que

pueda servir como insumo para su perfeccionamiento.

De acuerdo con lo sefialado, existe en la literatura métodos sencillos de evaluacion de productos
y servicios, entre los cuales tenemos el System Usability Scale, que implica una forma rapida

de conocer si resulta eficiente la usabilidad de, en el presente caso, un servicio digital, a través



de la aplicacion de diez preguntas a un numero especifico de usuarios, cuya experiencia permite

conocer los niveles de calidad de un servicio (Brooke, 1995).

Asimismo, el Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas — INCAE desarroll6,
a escala nacional, un indice de experiencia digital centrado en el usuario de plataformas
estatales, que pretende medir la satisfaccion del ciudadano a través de la evaluacion de tres
calidades: informacion, interaccion y medio digital. Esta metodologia desarrollada por INCAE
utiliza la informacién disponible al publico de una plataforma digital, y busca proveer de
informacion valiosa a los desarrolladores de estas plataformas para mejorar la experiencia de

sus usuarios (Barahona & Zamora, 2019).

Ante la falta de un mecanismo de evaluacion de los servicios digitales publicos en el Peru, en
esta investigacion se plantea utilizar la metodologia desarrollada por el INCAE como
herramienta de evaluacion, la que permitiria un analisis integro de la situacion actual de las
plataformas de la administracion estatal, y de esta manera, determinar si resultan idoneas para

cumplir con los requerimientos que exigen los ciudadanos, y si estas satisfacen sus necesidades.

Para ello, se pretenderd evaluar un servicio publico digital cuyo alcance resulta general para la
ciudadania; este es el caso de la Carpeta Digital Ciudadana, la cual presenta un portafolio que
permite el acceso rapido y seguro a documentos gestionados por distintas entidades publicas,
asi como el seguimiento de tramites ante la administracion, lo que la hace una plataforma de
interés nacional para cualquier ciudadano pues en esta plataforma convergen diversos sectores

e instancias de gobierno (Presidencia del Consejo de Ministros del Pera, 2024).

En ese sentido, validada la metodologia aplicada, se obtendran resultados respecto a la calidad
de servicios publicos digitales ofrecida a los ciudadanos, pudiendo observarse los criterios en
los que pueden presentarse mejores puntuaciones y los que no resulte favorable, lo que
permitiria introducir mejoras oportunas, que revertirian en mejorar la experiencia y satisfaccion

de los usuarios de servicios digitales.



I. CAPITULO. Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

Los servicios publicos digitales permiten que la administracion publica sea mas eficiente, de
manera que esta pueda automatizar tareas, agilizar transacciones, aumentar la transparencia y
mejorar el acceso a los servicios, siendo a su vez mas rentables para el Estado, pues brindar

servicios de forma digital presenta para la administracion un costo fijo relativamente bajo

(Cristia & Vlaicu, 2022).

En los documentos que abordan la digitalizacion de la administracion publica, se utilizan
diferentes términos para referirse a los servicios publicos digitales, sin que exista una definicion
precisa. Por ello, a efectos de la presente investigacion, se considera lo sefialado por la Ley de
Gobierno Digital, que lo define como aquel servicio brindado de forma total o parcial mediante
la internet o una via similar, provisto de forma automatica, remota y mediante tecnologias
digitales, que generan acceso a informacion o documentacién con valor publico para sus

ciudadanos (D.L No 1412, 2018).

De acuerdo con Alberto Arcentales Macas & Elias Gamboa Poveda (2019), es importante
mejorar los servicios en las organizaciones gubernamentales por dos razones principales: a)
Aumentar la eficiencia, haciendo que los servicios gubernamentales se ejecuten de manera mas
efectiva y con menores gastos. Esto puede implicar procesos mas rapidos, menos burocracia y
menos recursos desperdiciados, lo que en ultima instancia beneficia a los ciudadanos y ahorra
recursos publicos; y, b) Lograr una mayor transparencia y calidad en la accesibilidad: La
transparencia se refiere a la apertura y claridad en cdmo funcionan los organismos publicos, lo
que construye confianza en la ciudadania. La accesibilidad se refiere a hacer que los servicios
gubernamentales sean estén al alcance y disponibles de usar para todos, independientemente

de sus capacidades o limitaciones.

La transformacion digital de la administracion publica es un proceso que cambia la forma en
que el gobierno interactua con los ciudadanos, usando la tecnologia para hacer que los servicios
publicos sean mas accesibles, eficientes y transparentes. Para lograr una transformacion digital
exitosa, resulta relevante que los gobiernos involucren a los ciudadanos en el proceso. Esto
ayudara a asegurar que los servicios publicos satisfagan las necesidades de los ciudadanos.

(Huaman Coronel & Medina Sotelo, 2022).



Conforme lo senala el INEI (2023), la falta de credibilidad y transparencia del gobierno se
encuentra en el quinto lugar de los principales problemas de nuestro pais, luego de la
corrupcion, la delincuencia, los bajos sueldos y la pobreza; hecho que ha venido aumentando
en la percepcion de la ciudadania desde el 2022 y el 2023. Asimismo, se indica que los
gobiernos regionales, provinciales y locales, solo cuentan con una confianza por parte de la

ciudadania que no supera el 16.7 %, y la desconfianza alcanza el 78.8%.

En el Perti, Chocobar (2022) sefiala que uno de los objetivos prioritarios de la Politica Nacional
de Transformacion Digital es garantizar el acceso inclusivo, seguro y de calidad al entorno
digital, siendo fundamental avanzar en la transformacion digital del pais, ya que permite que

todos los peruanos puedan beneficiarse de las oportunidades que ofrece el mundo digital.

El Indice de Experiencia Publica Digital (Barahona & Zamora, 2019) sefiala que, a nivel global,
se vienen desarrollando varias metodologias para medir el progreso del gobierno digital a través
de la evaluacion de los portales gubernamentales, ello debido a su importancia como conexion
digital entre el gobierno y los ciudadanos, destacando por su exhaustividad y precision. A pesar
de su potencial para proporcionar retroalimentacion valiosa a los profesionales y formuladores
de politicas publicas, algunos estudios que emplean este enfoque pueden presentar desafios al
solicitar explicaciones detalladas de la recopilacion de datos y los métodos de medicion,
ademas de carecer de mediciones periddicas y sistemadticas en el mismo grupo de instituciones,

lo que limita el estudio de la digitalizacion a lo largo del tiempo.

Asimismo, el reto del Estado en la utilizacion del internet como medio para la provision de
servicios y difusion de informacion ha venido generalizdndose, sin que existan iniciativas
estatales para evaluar o medir la calidad de servicio que se brinda, de manera que pueda
reportarse si estos servicios resultan lo suficientemente accesibles y funcionales a los

ciudadanos (De Grande, 2018).

Por otra parte, la Plataforma Digital Carpeta Ciudadana del Estado Peruano (Presidencia del
Consejo de Ministros del Perti, 2024) es un servicio digital que se encuentra disponible
operativamente para su prueba desde el afio 2023 y a la fecha se encuentra en una etapa piloto,
cuyas principales funciones permitiran a los ciudadanos recibir notificaciones, hacer
seguimiento de tramites, asi como acceder a aquellos documentos que fueron tramitados ante

alguna entidad publica que cuente con un sistema interoperable, mediante su comparticion en
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una plataforma que permitird un acceso seguro, las 24 horas del dia, sin que se precise de la

atencion particular especifica de una entidad publica.

1.2 Definicion del problema

En el Pert no se ha hallado evidencia de alguna investigacion orientada a la evaluacion integral
de servicios publicos digitales, ni de alguna metodologia para medir si su funcionamiento se
encuentra acorde con lo esperado por el ciudadano. Solo se advierte que el Estado Peruano
(Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital No 001-2021-PCM/SGD, 2021), ha emitido
documentos técnicos respecto del desarrollo de las plataformas digitales sobre los
procedimientos administrativos seguidos ante las diversas entidades, asi como de la transicion
hacia la plataforma GOB.pe; sin que ello implique la revision posterior de los servicios
desarrollados, ni de su evaluacion por usuarios que permita una retroalimentacion para su

mejora.

Asimismo, respecto de evaluaciones sobre la ejecucion de servicios digitales del Estado, solo
se ha hallado una publicacion efectuada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,
INEI (2001), en la cual se realizé un estudio sobre la utilizacién de paginas web de diversas
entidades representativas del Poder Ejecutivo, Legislativo y Judicial, durante los meses de
setiembre y octubre del 2000; que, por la misma fecha de su realizacidon, contemplaba una
evaluacion de aspectos basicos de tipo brochure sobre gobierno electronico de diversas paginas
web de entidades estatales, sin que puedan advertirse algin analisis sobre niveles de interaccion

con el usuario, ni mucho menos si estas presentan respuestas en linea.

Como indica Lira Padilla (2020), los ciudadanos perciben la calidad de los servicios digitales
a través de su propio juicio personal, a partir de sus condiciones de experiencia y su acceso a
entornos digitales; sin embargo, sefiala que resulta importante la evaluacion de la calidad de
los servicios que ofrece un gobierno, pues la percepcion de calidad por parte de los usuarios es
proporcional al nivel de satisfaccion ciudadana, de manera que esta retroalimentacion de

experiencias con los usuarios permita la mejora de estos servicios de forma eficaz y agil.

Otra manera de determinar la calidad de un medio digital es a través del método System
Usability Scale, (método SUS) el mismo que permite evaluar de manera rapida la usabilidad
de un producto, aplicacion o tecnologia, a partir de diez enunciados predefinidos (cinco

positivos y cinco negativos) absueltos por un nimero especifico de usuarios, determinando su
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funcionalidad a través de una Escala de Likert, luego de la realizacion de siete tareas en el uso

del producto o servicio en evaluacion (Brooke, 1995).

Asimismo, en Costa Rica, el INCAE Business School y la Secretaria Técnica de Gobierno
Digital (Barahona & Zamora, 2019), desarrollaron un indice para medir la calidad de los
servicios publicos digitales, a través de la evaluacion de los sitios web y aplicaciones moviles
de las entidades publicas; para lo cual evalta tres categorias: calidad de la interaccion, calidad
de la informacion y calidad del medio digital. El objetivo de la evaluacion fue la colaboracion
y transferencia de conocimiento entre las entidades publicas, y el involucramiento de los
tomadores de decisiones de alto nivel, permitiendo identificar 4reas de mejora y desarrollar

estrategias para mejorar la calidad de los servicios publicos digitales.

Seglin lo sefialado, dada la falta de confianza de la ciudadania en las instituciones estatales, y
de los servicios publicos que brinda (INEI, 2023), es necesaria la implementacion de
mecanismos de evaluacion de los servicios digitales ofrecidos, para que los usuarios a través
de su experiencia permitan mejorarlos, corregirlos y actualizarlos, tanto respecto de su calidad

y accesibilidad, como de su eficiencia; y asi, se fortalezca la relacion entre Estado y ciudadano.

Es por ello, que en el presente trabajo de investigacion se evaluara aspectos claves, como son,
el nivel de calidad de interaccion, calidad de informacion y calidad de medio digital del servicio
publico “carpeta digital ciudadana”, asi como los niveles de usabilidad y navegabilidad en el
uso de la referida plataforma utilizando la metodologia planteada por Carlos Barahona y
Zamora, comparando los resultados frente a aquellos que brinda la metodologia SUS planteada

por Brooke.

De esta manera, se pretende determinar si es posible considerar a la metodologia desarrollada
por el INCAE, como una herramienta de evaluacion de la calidad de los servicios digitales
publicos brindados por el Estado, a fin de que la administracién cuente con mecanismos para
analizar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto de los servicios remotos que brinda,

y permitir que estos mejoren a partir de sus resultados.

1.3. Pregunta de investigacion
(Cual es el nivel de calidad de Interaccion, Informacion y medio digital del servicio publico

digital: “Carpeta ciudadana”?



1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Evaluar el nivel de calidad de Interaccion, Informacion y Medio Digital del servicio publico

digital: Carpeta Digital Ciudadana en usuarios de la ciudad de Lima en el afio 2024.

1.4.2 Objetivos especificos

e Evaluar nivel de calidad de Interaccion del servicio publico Digital “Carpeta ciudadana”
utilizando la metodologia propuesta por Barahona & Zamora.

e Evaluar nivel de calidad de Informacion del servicio publico Digital “Carpeta ciudadana”
utilizando la metodologia propuesta por Barahona & Zamora.

e Evaluar nivel de calidad de medio digital del servicio publico Digital “Carpeta ciudadana”
utilizando la metodologia propuesta por Barahona & Zamora.

e Evaluar la usabilidad y navegabilidad del servicio publico Digital “Carpeta ciudadana” en
grupos objetivos de usuarios tipicos de portales web de administracion publica mediante el
método SUS.

e Comparar el grado de usabilidad y navegabilidad del servicio publico Digital “Carpeta
ciudadana”, utilizando la metodologia propuesta en el Indice de Experiencia Digital frente

al método SUS para evaluar paginas web.

1.5. Justificacion

Este trabajo se justifica en la necesidad de que el Estado garantice el acceso universal a las TI,
desarrollando politicas y programas que brinden servicios publicos digitales eficientes,
especialmente para los ciudadanos de menores recursos; promover la alfabetizacion digital, de
manera que todos los ciudadanos puedan utilizar las TI de manera efectiva; y, cambiar la cultura
organizacional, promoviendo una administracion estatal receptiva a la participacion ciudadana.

(Alberto Arcentales Macas & Elias Gamboa Poveda, 2019).

De acuerdo con la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030
(Presidencia del Consejo de Ministros Secretaria de Gestion Publica-SGP, 2022), la
satisfaccion que sienten los ciudadanos con los bienes y servicios que les provee el Estado, se
encuentra directamente relacionada con los niveles de confianza que mantienen frente al
gobierno. En ese sentido, indica que en el arbol de problemas propuesto para la citada politica,

una causa directa para que las personas no accedan de forma oportuna a servicios basicos, es
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la Causa Directa 3, Limitada capacidad de gestion interna para generar bienes y servicios de
calidad, en concordancia con la Causa Indirecta 3.10, Insuficiente aprovechamiento del uso
estratégico de las TIC, pues los servicios digitales no han desarrollado herramientas que
brinden transparencia y retroalimentacion, que permita identificar mejor las carencias de los
ciudadanos, de manera que se implementen mejores soluciones para hacer mas facil el acceso

a los usuarios.

De acuerdo con ello, la presente investigacion se justifica en la necesidad de explorar métodos
probados de evaluacion de plataformas de servicios publicos digitales, de manera que permita
la mejora de dichos servicios, fomentando la gestion digital al acercar el Estado a los
ciudadanos y con ello lograr incrementar la participacion de los usuarios en el desarrollo y
actualizacion de las plataformas que contienen servicios publicos digitales y asi mejorar la

interaccion que existe entre los ciudadanos y el Estado.

1.6. Viabilidad

El presente trabajo resulta viable pues se aplicara una metodologia que es utilizada desde el
2006 para evaluar la experiencia de usuarios de servicios digitales y que consideramos
adecuada para replicar en nuestro pais. En este caso, planteamos evaluar la Carpeta Digital
Ciudadana del Estado peruano, a partir de tres variables: calidad de interaccion, calidad de
informacion y calidad de medio digital, a través de la recoleccion de informacion mediante el
propio uso de la plataforma, es decir, no se requiere de una autorizacion de la propia entidad
que administra la plataforma para su analisis, y que tampoco depende de la voluntad de la

entidad publica para brindar alguna informacion.

Ademas, utilizar una herramienta digital como la Carpeta Digital Ciudadana, que estd en un
periodo de prueba frente a usuarios interesados, permite evaluar precisamente sus alcances, asi
como los aspectos positivos y negativos que pueda presentar, para medirse la experiencia de
usabilidad, ya que los servicios publicos digitales se miden segun la facilidad de uso, la

precision de la informacion y el disefo del medio digital (Barahona & Zamora, 2019).



II. CAPITULO. Marco conceptual y teérico

2.1 Estado del arte

2.1.1 Investigacion realizada en Espaiia

En la investigacion titulada Calidad y Rendimiento de Sitios Web de E-Government. Aplicacion
a la Administracion Local (Soler Loépez, 2013), se desarrolla una propuesta de Modelo de
parametros de calidad de disefio y contenido, en la cual, a partir de la revision de diversos
autores, se plantean seis items de analisis: accesibilidad de la pagina, navegabilidad de la
pagina, empatia, aseguramiento, servicio del ayuntamiento a través de la web e informacion

del municipio. La metodologia utilizada se desarrolla a través de un cuestionario.

Este modelo, por un lado, profundiza y amplia la definicién de las categorias de parametros de
calidad y contenido, determinando los elementos que las componen. Por otro lado, define
parametros de eficiencia o rendimiento que miden la popularidad, éxito y satisfaccion de los
portales web. Luego de la eleccion de estos pardmetros, se selecciond la web del Ayuntamiento
de Murcia a fin de que se evaluara a través de un cuestionario que incluia 56 parametros de
calidad y contenido y 3 parametros de eficiencia. El cuestionario fue disefiado teniendo en
cuenta criterios de fiabilidad y wvalidez, y permite recopilar informacion sobre los
comportamientos, actitudes, pensamientos y sensaciones de los usuarios sobre la calidad y
eficiencia de los servicios que ofrecen las webs de la administracion publica, que en el presente

caso fue dirigido a estudiantes universitarios.

Por otro lado, en la investigacion Andlisis y evaluacion de portales institucionales en Espana.
Los casos de Canarias, Galicia y Valencia (Santana Bonilla et al., 2017), se plante6 la revision
de portales con recursos educativos digitales, correspondientes a las Consejerias de Educacion

de Canarias, Galicia y Valencia.

El modelo utiliz6 un instrumento de tipo Guia, analizando cada portal por separado,
identificando los contenidos que presentan, comparando sus aspectos comunes y Sus
diferencias, para finalmente plantear las mejoras necesarias para cada uno de los tres portales
de dichas tres ciudades, a partir de la revision de bibliografia especializada respecto de sus

contenidos.



2.1.2. Investigacion realizada en Peru

En Estudios de Paginas Web de la Administracion Publica: Preparacion del Estado Peruano
para e-gobierno (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2001), el INEI realizé una
investigacion respecto del desarrollo de paginas web de entidades del Poder Ejecutivo,
Legislativo, Judicial, organismos estatales y centros universitarios, durante los meses de

setiembre y octubre del 2000.

En este estudio se evaluaron diversos indicadores, como la tenencia de una pagina web por
cada entidad, si estas eran actualizadas permanentemente, si contaban con algun buscador, si
registraban las visitas a este portal, si contaban con enlaces internos y externos, si tenian algiin
buzoén de sugerencias, si contaban con normativa de sector, y si contaba con una navegacion
amigable y fécil para el usuario, entre otros puntos. De ello, se pudo advertir resultados
globales, es decir, sobre la situacion de las paginas web de manera general, sin que ello permita
de forma precisa identificar por cada entidad aspectos positivos o negativos; sumado a que por
la fecha de su realizacion solo permitia analizar aspectos basicos de webs meramente

informativas.

Asimismo, Espinoza (2022) realiz6 un estudio a través del cual propone evaluar los portales de
la administracidon publica a través de una metodologia e-Gov-Qual, de manera que se pueda
determinar la calidad de estos aplicando una prueba donde se consideren cuatro criterios
(confiabilidad, eficiencia, apoyo ciudadano y confianza), los cuales fueron medidos a través de

un cuestionario de 21 preguntas aplicado a usuarios de estos portales.

Sobre ello, Espinoza sefiala que evalud los servicios que brinda el Servicio Nacional de
Capacitacion para la Industria de la Construccion (SENCICO), cuyos resultados arrojaron la
percepcion de cincuenta usuarios respecto de la indiferencia que mantienen sobre la eficiencia,
confianza, fiabilidad del gobierno electronico; sin que pueda advertirse de forma precisa los

resultados que arrojaron de la evaluacion al portal o plataforma de la referida entidad.

Por otro lado, en la investigaciéon Evaluacion de Accesibilidad de sitios web de las
Universidades Publicas Peruanas (Benites, 2017), se desarrolld el diagnostico de diversos
portales web de universidades publicas del Pert, de manera que se pueda establecer si
presentaban problemas de accesibilidad, respecto de las recomendaciones que brinda la

Iniciativa de Accesibilidad Web del World Wide Web Consortium (W3C), sobre su
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metodologia de Evaluacion de Conformidad de la Accesibilidad, version 2.0. Esta
investigacion se basd en la aplicacion de herramientas de evaluacion automatica como
Achecker, TAW, Examinator, W3C Markup Validation Service, utilizadas principalmente para
la validacion de gramatica, de color y contraste, deteccion de epilepsia y evaluacion de

legibilidad. Por ello, su aplicacion se limita a la evaluacion de accesibilidad.

2.1.3 Investigacion realizada al Geoportal IDE de Ecuador

La metodologia para evaluar la usabilidad del visualizador de mapas del Geoportal IDE de
Ecuador (Gonzélez-Campos et al., 2017), presenta una investigacion que, a partir de una prueba
de usabilidad denominada System Usability Scale (SUS) basada en tareas aplicada a usuarios
habituales del servicio, permite obtener resultados relacionados a la eficacia, eficiencia y
satisfaccion del Geoportal del Instituto Geografico Militar de Ecuador, cuyo contenido brinda
diversos datos, metadatos, informacion cartografica, que permite a sus usuarios localizacion y

e informacién geografica.

Esta metodologia se basa en la aplicacion de una prueba de diez tareas que pueden ser
realizadas a través de la citada plataforma, por usuarios medio y alto, que trabajasen en
actividades relacionadas a las tareas referidas, o ser estudiantes de carreras relacionadas a esta
actividad. Asimismo, dicha evaluaciéon se complementa a través de un cuestionario de
usabilidad resuelto por 14 estudiantes de la carrera de ingenieria geografica en el que se medira
la dificultad que presentan los usuarios para el cumplimiento de las tareas (Gonzalez-Campos

et al., 2017).

2.1.3.1 Sistema de escalas de usabilidad (SUS)

El Sistema de escalas de usabilidad (System Usability Scale) creado por Brooke (1995),
conocido por sus siglas SUS, es un sistema que utiliza una metodologia rapida que permite
evaluar la usabilidad de algiin producto, aplicacion o tecnologia, a partir de diez enunciados
predefinidos (cinco positivos y cinco negativos), cuya valoracion se realiza a través de
respuestas en cinco opciones de acuerdo a la Escala de Likert (totalmente de acuerdo, en

desacuerdo, neutro, de acuerdo y totalmente de acuerdo).

Este sistema de escalas permite realizar la evaluacion desde tres puntos: Eficacia, si quienes lo

usan pueden lograr sus objetivos; Eficiencia, midiendo el esfuerzo para logar dichos objetivos;
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y Satisfaccion, si el uso de lo evaluado resultd satisfactorio. Esta escala de usabilidad debe

destinarse para comparar sistemas o productos distintos, con objetivos similares.

2.1.4 Investigacion realizada por el Instituto Centroamericano de Administracion de
Empresas (INCAE) 2006 - 2019.
El INCAE Business School desarrolld6 una metodologia de evaluacién de sitios web
denominada Indice de Experiencia Ptiblica Digital (Barahona & Zamora, 2019) a través de la
cual mide la calidad de la interaccion a través de medios digitales, entre los ciudadanos y las
instituciones publicas de la Republica de Costa Rica. Esta investigacion se basa en tres
dimensiones:
e La calidad de la interaccion: mide la facilidad con la que los ciudadanos pueden
encontrar la informacién y los servicios que necesitan.
e La calidad de la informacion: mide la precision, la claridad y la relevancia de la
informacion que se proporciona a los ciudadanos.
« La calidad del medio digital: mide la facilidad de uso, la accesibilidad y la seguridad de

los sitios web y aplicaciones moéviles del gobierno.

El objetivo del citado indice es proporcionar retroalimentacion a las instituciones publicas
sobre su desempefio, reconocer a las instituciones que estan haciendo un buen trabajo y generar
un sentido de urgencia para la transformacion digital. El indice se calcula a partir de una serie
de variables e indicadores que se evaliian mediante la observacion de sitios web y aplicaciones
moviles correspondientes a los tres niveles de gobierno. Esta viene utilizandose desde el afio
2006, teniendo desde su inicio tres etapas de revision y actualizacion de la metodologia, el cual

se desarrollara en mayor detalle en el numeral 4.2 del Capitulo IV del presente documento.

Los factores favorables de la citada investigacion son los siguientes:

- La medicion se realiza de forma independiente y no requiere la participacion de las
instituciones publicas.

- Los resultados se basan en una evaluacion objetiva realizada por una institucion
académica internacional.

- La evaluacién no requiere permisos, verificacion interna ni apoyo de personal de las
instituciones publicas.

- Este enfoque de medicion independiente garantiza la objetividad y la transparencia de

los resultados.
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Esta investigacion plantea el uso de la presente metodologia, a través de la cual se podria medir
la calidad de un servicio digital publico, de manera que se busque mejorar la calidad de los

servicios brindados a los ciudadanos.

2.2 Gobierno Electronico

Para Almarabeh (2010) el gobierno electronico es el uso por parte del Estado, de tecnologias
de la informacion, con la finalidad de brindar a los ciudadanos y a las empresas, la posibilidad
de interactuar con la administracion publica, a través de cualquier medio electronico, que
permita la mejora de la eficiencia estatal, lo que incluye su organizaciéon en el dmbito
administrativo como legal. Asimismo, la definicion de la OECD (2014) lo sefiala como la
herramienta utilizada por los estados para alcanzar el buen gobierno a través de las tecnologias

de la informacion.

Asimismo, Criado & Gil-Garcia (2013) sefiala que un gobierno electronico pretende considerar
a los ciudadanos y empresas como clientes de las entidades, de manera que pueda desarrollar
servicios acordes con las necesidades de ambas partes, promoviendo una mayor calidad de los
servicios publicos, asi como incentivando la participacion ciudadana, la transparencia y la
rendicion de cuentas. Para logar ello, resulta necesario realizar cambios en la idiosincrasia y el
conocimiento de las personas, asi como en los aspectos organizativos, politicos y culturales,
los cuales se hallan enlazados a sistemas de informacion construidos dentro de las

organizaciones publicas, instituciones y ciudadanos.

En consecuencia, el gobierno electronico puede ser entendido como una fase o etapa previa al
gobierno digital, en cuanto al uso de tecnologias de la informacién y comunicacién como apoyo

en la gestion publica.

2.3 Gobierno Digital

El Consejo de la OCDE (2014), aprobd recomendaciones para los estados, a fin de que estos
puedan acercarse a sus ciudadanos a través de nuevas estrategias en el uso de tecnologias. Es
aqui donde se precisa la diferencia entre lo que se denominaba gobierno electronico y gobierno
digital, indicandose a esta ultima que, si bien también corresponde al uso de TICS en la
administracion, el gobierno digital también implicaba a las tecnologias digitales como las de

los moviles, dispositivos y andlisis de datos.
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Ante esto, la OCDE (2016) formul6 recomendaciones al Peru, a fin de que pueda implementar
politicas que mejoren los resultados del gobierno digital, cuya estrategia se basaba en primer
lugar, en establecer que una oficina de la Presidencia del Consejo de Ministros lidere esta
estrategia, de manera que posicione al gobierno digital como un mecanismo de reforma de la
administracion publica, asi como involucrar a todos los niveles del Estado en la realizacion de

objetivos estratégicos para una adecuada gobernanza.

En razén de lo senalado, en el afio 2018 el Pert aprobd la Ley de Gobierno Digital, la cual
establecid como politica la utilizacion de tecnologias digitales y datos en la administracion
publica, que permita la generacion de valor publico. Asimismo, se establecieron un conjunto
de principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos que permitan a las entidades
de la administracién publica la administracion y gestion de tecnologias digitales para la
digitalizacion de las actividades del sector publico, en particular, los servicios digitales de valor

para los ciudadanos (D.L No 1412, 2018) .

En consecuencia, el gobierno digital se diferencia del gobierno electrénico porque el primero
refiere a aquellas construcciones digitales creadas por el gobierno para atender las necesidades
de los ciudadanos ciudadanos; mientras que en el segundo, se basa en la disposicion de
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) que se utilizan para alcanzar los
objetivos del Estado. Por tanto, la diferencia se ve marcada por la necesidad a la que busca
satisfacer, pues en el caso del gobierno electronico se busca mejorar la gobernanza, en cambio

en el gobierno digital se basa en la atencion de las necesidades de sus ciudadanos.

2.3.1 La modernizacion de la gestion publica

En el afio 2013, se aprobo la “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica” (D.S.
No 004-2013-PCM, 2013), la misma que resultd aplicable a las entidades de los tres niveles
del Estado (local, regional y nacional), asi como a aquellos con autonomia constitucional, cuya
estrategia se dirige a obtener resultados respecto de la satisfaccion de los ciudadanos, a través

de la provision de productos y servicios a un menor costo, la cual se basa en cinco pilares:

1. Las politicas publicas nacionales y el planeamiento.

ii. El presupuesto para resultados.
1il. La gestion por procesos y la organizacion institucional.
v. El servicio civil meritocratico.
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V. El seguimiento, monitoreo, evaluacion y la gestion del conocimiento.

Asimismo, dichos pilares se sostienen a través de tres ejes transversales: el gobierno abierto, el
gobierno electronico y la articulacion interinstitucional, los cuales se promueven mediante un

proceso de gestion del cambio (D.S. No 004-2013-PCM, 2013).

En razén de ello, por Decreto Supremo N° 118-2018- PCM, se declara de interés nacional el
gobierno digital, la innovacion y la economia digital con enfoque territorial; con la finalidad
de fortalecer la transformacion digital en el Pert priorizando el desarrollo del gobierno digital
que dote de transparencia a los procesos publicos, mejoren los servicios y la relacion frente al
ciudadano, asi como la seguridad de todo el entorno digital, fortaleciendo el ecosistema digital
y con la finalidad de conseguir el bienestar econdémico y social del pais (D.S. No. 118-2018-

PCM, 2018).

De acuerdo con la politica nacional de Transformacion Digital al 2030, “la transformacion
digital en el Peri debe entenderse como el proceso continuo, disruptivo, estratégico y de
cambio cultural que se sustenta en el uso intensivo de las tecnologias digitales, sistematizacion
y andlisis de datos para generar efectos econdmicos, sociales y de valor para las personas, y se
despliega a través del Sistema Nacional de Transformacion digital” basado en 4 pilares
estratégicos: Conectividad, Educacion, Gobierno y Economia digital (D.S. No 085-2023-PCM,
2023).

2.3.2 Servicios de gobierno digital
A través de la Ley de Gobierno Digital, aprobada por Decreto Legislativo N° 1412 y su
reglamento, Decreto Supremo N° 029-2021-PCM se impulsa la inclusion de tecnologias

digitales en los servicios brindados por las entidades publicas (D.L No 1412, 2018).

Los servicios digitales son aquellos que se brindan, de manera integra o parcial, mediante el
internet o una via similar, y que se caracterizan por ser inmediatos, no presenciales y utilizan
de forma predominante las tecnologias digitales para su atencion, con el fin de generar datos y
contenidos que creen valor publico para las personas, conforme a sus necesidades, para lo cual
el Estado utiliza la interoperabilidad como medio confiable, reduciendo los costos de
transaccion para los usuarios, al contar con una red de informacién en los tres niveles de

gobierno. (D.S. No 085-2023-PCM, 2023)
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En el Pert, en el afio 2018 se crea la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano (D.S. No
033-2018-PCM, 2018), mediante la cual se busca que sea el inico contacto digital de los
ciudadanos con el Estado, proveyendo de informacion institucional, servicios digitales, asi
como de tramites que se siguen ante entidades de la administracion sujetas al Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General. Asimismo, se dispone que se
incorporen de forma progresiva a la referida plataforma la totalidad de servicios digitales, para
lo cual las entidades debian digitalizar sus tramites y servicios, tanto los existentes como los

que fueran a desarrollarse.

El servicio digital debe ser disefiado de modo que satisfaga necesidades del ciudadano, y ser
concebidos de modo que traduzcan la real necesidad en el motivo de su existencia hasta lograr
la satisfaccion del usuario y se caracterizan por eliminar el uso de formularios o tramites
presenciales de todo tipo (Resoluciéon de Secretaria de Gobierno Digital No 001-2021-
PCM/SGD, 2021).

Asimismo, en el Pert se han establecido lineamientos para el desarrollo de servicios digitales
publicos (Directiva No 001-2021-PCM/SGD, 2021), en el marco de la transicion a la
Plataforma Gob.pe, de manera que exista uniformidad en el disefio de dichos servicios, de
manera que cumplan con brindarse de una manera empatica, simple, inclusiva y de facil acceso.
Si bien establece mecanismos de control y supervision en el desarrollo de estos servicios, no se

plantea alguna metodologia para su evaluacion en la fase de ejecucion por parte de los usuarios.

En un escenario adverso por la pandemia, la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano
Gob.pe implemento al 2021 cerca de 7,000 servicios digitales de orientacion a la ciudadania,
mas de 1,000 sedes digitales y 5,500 campafias de informacion y programas del Estado; a abril
de 2023, la Presidencia del Consejo de Ministros informo6 que se encuentran disponibles para
los ciudadanos mas de 14 mil servicios digitales de orientacion (Gob.pe). Progresivamente se
estan disefiando e implementando servicios digitales sobre contenidos diversos y es necesario
conocer si estos estan logrando el objetivo de satisfacer las necesidades del ciudadano.

(Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, 2023)

Esta investigacion se centr6 en la Carpeta Digital Ciudadana por ser un servicio que concentra

informacion relevante para el ciudadano y le facilita el acceso y la disposicion de su
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documentacién e interaccion con el Estado cuya disposicion podria requerir frecuentemente
para identificarse, acreditar algo frente a la autoridad y/o terceros o realizar transacciones. Por
ende, consideramos importante conocer la calidad de este servicio digital, a través de una
metodologia validada, a fin de identificar oportunidades de mejora y efectuar una propuesta a

nivel de propuesta de lineamientos, en beneficio del ciudadano.

2.3.3 Carpeta Digital Ciudadana

La Carpeta Digital Ciudadana es una herramienta digital de tipo portafolio electronico, que
cuenta con un repositorio de diversos documentos relacionados a cada ciudadano, emitidos por
entidades publicas, cuya finalidad es contar con un acceso practico a dichos documentos para
su uso frente diversas dependencias del Estado, asi como del sector privado (Jacquin, 2020).
Esta Carpeta Ciudadana utiliza la interoperabilidad, a fin de integrar la diversa informacion
que cuenta el Estado respecto de sus ciudadanos, permitiendo que, en una unica plataforma, se
puede acceder a la documentacion digital disponible contenida en los archivos de diversas

entidades publicas, que las personas encuentren util para su vida cotidiana.

Asimismo, esta herramienta se encuentra disefiada también para recibir comunicaciones de
instituciones publicas, utilizandose como buzdn electronico; asi como para la remision de
documentos y presentacion de solicitudes ante entidades de los tres niveles de gobierno

(Jacquin, 2020).

Para su principal utilizacion, de la evaluacion de la experiencia de otros paises en este servicio,
que se indicard mas adelante, se puede concluir que los estados que lo brindan deben contar
con al menos los siguientes recursos (Naser, 2021):
- Tener interoperabilidad gubernamental en ejecucion, principalmente, particularmente
en el acceso a los documentos que atafien a los ciudadanos.

- Contar con un sistema de identidad o identificacion digital ciudadana.

2.3.3.1 Carpeta Digital Ciudadana. Experiencias internacionales

Por otro parte, en Italia, tenemos el Fascicolo del Cittadino (EUDIGIT, 2022) que, a diferencia
de otras experiencias de alcance nacional, el Ayuntamiento de Génova brinda el portafolio
personalizado con diversa documentacidn sobre aspectos personales, laborales y familiares de
sus ciudadanos, desde el registro de menores en los comedores escolares, hasta el pago de

multas e impuestos, como acceder a la informacion actual del transito vehicular en la zona.
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Asimismo, pese a ser un servicio brindado a nivel de gobierno local, también posee
informacion nacional, incluso con la posibilidad de acceder a cursos gratuitos para su uso, a

través de una escuela de internet.

De igual manera que en Génova, la aplicacion Carpeta Ciudadana Digital (Deputy Mayor for
Digital Transformation an Citizens Services of the City of Milan, 2021) brindada por el
Ayuntamiento de Milan pretende, a través de la interoperabilidad, mediante este portafolio
personal de documentos de los ciudadanos, que ademds permite transacciones digitales como
agendar citas presenciales, hasta registrar quejas contra entidades publicas. Asimismo, permite
a los ciudadanos compartir comentarios e ideas con el municipio para mejorar ain mas los

servicios en linea.

Por otro lado, en Espafia (Secretaria General de Administraciéon Digital del Gobierno de
Espafia, 2024), la Carpeta Ciudadana tiene su origen en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos. Esta ley establecio el derecho de
los ciudadanos a acceder a la informacion y a los servicios publicos a través de medios
electronicos. Debido a dicha norma, se crea el Portal de la Administracion General del Estado
y se puso en marcha diferentes iniciativas para facilitar la relacion de los ciudadanos con la

administracidn a través de internet.

Una de estas iniciativas fue la creacion de la Carpeta Ciudadana en el 2010. Esta herramienta
es un espacio personal online que permite a los ciudadanos acceder a toda la informacion que
las administraciones publicas tienen sobre ellos, la misma que se ha ido ampliando y
mejorando, incorporando nuevas funcionalidades y servicios (Secretaria General de

Administracion Digital del Gobierno de Espafia, 2024).

Una experiencia similar es la realizada en Colombia (Agencia Nacional Digital de Colombia,
2024), pues, tal como se indica en la investigacion de Jacquin (2020), mediante la Ley 1753
del 2015, se aprob¢ el Plan de Desarrollo 2014-2018, el cual incorpord entre sus politicas la
creacion de la Carpeta Ciudadana Electronica, como un repositorio de informacion electronica

de cargo obligatorio para todas las entidades del Estado.

Entre sus principales funciones se encuentran: almacenar y compartir documentos publicos,

recibir cualquier comunicacidn por parte de las entidades estatales, facilitar la interaccién con
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los servicios que ofrecen las entidades publicas, asi como otorgar métido probatorio a las

actuaciones que se realicen a través de su plataforma.

2.3.3.2 Carpeta Digital Ciudadana en el Peru

Mediante el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM publicado el 19 de febrero del 2021(D.S. No
029-2021-PCM, 2021), se aprobo el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Ley del
Gobierno Digital, que en su articulo 31 establece los alcances de la Plataforma Digital Unica
del Estado Peruano para Orientacion al Ciudadano — GOB.PE, la cual incorpora dentro de sus

funcionalidades el acceso a una Carpeta Ciudadana.

Conforme con lo sefialado en la pagina web de la Plataforma digital Carpeta Ciudadana

(www.gob.pe/26621-plataforma-digital-carpeta-ciudadana) esta herramienta fue incluida en la

plataforma GOP.pe el 26 de setiembre del 2022, encontrandose a la fecha en version piloto fase

Beta.

Esta plataforma cuenta con tres sub-servicios: Mis Documentos, en el cual se tendra acceso a
los documentos que hubiesen emitido las entidades estatales los cuales se encontraran
disponibles para su descarga a toda hora, cualquier dia del afio; Seguimiento de Tramites, en
el que se podra visualizar el estado de los tramites iniciados frente a alguna entidad publica; y
Mis Notificaciones, a través del cual se dard respuesta a los tramites que sean solicitados ante
las instituciones estatales. A la fecha en esta etapa piloto, se cuenta con informacion del
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, del Gobierno Regional de Cajamarca,
de la Autoridad Nacional del Servicio Civil, del Consejo Nacional para la Integracion de la
Persona con Discapacidad y de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion

Tributaria.

Sobre ello, mediante Informe N° D000104-2023-PCM-SSSID del 17 de agosto del 2023,
(Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, 2023) la Subsecretaria de Servicios e
Innovacion Digital informo, en el marco de la presente investigacion, que el disefio de la
referida Carpeta Ciudadana se realiz6 buscando desarrollar un producto minimo viable, a través
de sesiones de entrevistas sobre experiencias con paises que han implementado un servicio
similar, asi como a veintitrés ciudadanos, once del &mbito rural y doce del urbano, doce mujeres
y once hombres, a efectos de determinar las necesidades de gestion de expedientes, solicitudes

y tramites que tuvieran
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2.4 Evaluacion de servicios publicos digitales

2.4.1 Calidad del servicio

La calidad de servicio es la percepciéon que tienen los usuarios de un servicio sobre su
satisfaccion con el mismo. Se basa en el conocimiento de las necesidades de los usuarios y en
exceder sus expectativas. La calidad de servicio esta relacionada con la satisfaccion del cliente,
ya que los usuarios expuestos a servicios de calidad se sienten més satisfechos y tienen mas

probabilidades de volver a usarlo o recomendarlo a otros. (Izquierdo Espinoza, 2021)

Asimismo, la calidad de un producto o servicio es una percepcion subjetiva que los
consumidores o clientes tienen sobre el mismo. Esta percepcion se basa en los atributos del
producto o servicio, que deben satisfacer los requerimientos y expectativas de los consumidores
o clientes. Ademas, la calidad de un servicio no solo se basa en el resultado final, sino también
en el proceso de recepcion de este. Los clientes evaluan la calidad de un servicio segtn sus

propias necesidades y expectativas (Espinoza & Fragoso, 2022).

Sobre ello, se puede concluir que la calidad en el servicio publico, a diferencia de lo que sucede
en el sector privado, no representa, por si sola, un factor de competencia para las entidades
estatales, pues los servicios o productos que brindan resultan, en su gran mayoria, provistos
por un Unico prestador publico, teniendo estos monopolios naturales pues no existen otras
entidades que brinden los mismos servicios; sin embargo, la calidad a la que nos referimos si
incide principalmente en el resultado que este otorga, el cual podemos definirlo como la
satisfaccion que genera en el ciudadano el tener servicios idoneos y oportunos, por lo cual si
resulta plenamente relevante la medicion de la calidad en los servicios publicos a fin de que se
pueda evaluar de forma correcta la situacion del ciudadano frente a lo que recibe por parte del

Estado.

2.4.2 Satisfaccion del ciudadano

La OCDE (2013) considera que la satisfaccion con la vida es un indicador subjetivo del
bienestar social que estd influenciado por factores como los ingresos, la educacion, la salud,
las relaciones personales y la libertad. De ello, el Estado puede utilizar este indicador para
evaluar el impacto de sus politicas, de manera que pueda medir si estas se encuentra en sintonia

con lo que el ciudadano busca para su bienestar.
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Asimismo, la satisfaccion ciudadana se relaciona con la confianza del ciudadano en los
servicios del Estado, especialmente, cuando usa las plataformas digitales, incidiendo en la
calidad del servicio y en la certeza de que son efectivas para resolver sus problemas y satisfacer

sus necesidades. (Medina-Quintero et al., 2020).

De lo senalado, se puede concluir que, con relacion a la presente investigacion, la evaluacion
de los servicios publicos digitales permitird que la administracion defina si estos cumplen con
su finalidad, de manera que se puedan corregir o mejorar los aspectos que no resultan
satisfactorios para los ciudadanos, a fin de que los servicios ofrecidos cumplan con sus

requerimientos y necesidades.

2.4.3 La participacion ciudadana

Para que los gobiernos sean mas eficaces, eficientes y abiertos, es necesario que los ciudadanos
puedan participar plenamente en todos los ambitos de la vida publica. Para ello, los estados
deben crear mecanismos que faciliten la interaccion entre los ciudadanos y las instituciones
publicas. La participacion ciudadana es esencial para el buen funcionamiento de la democracia.
Cuando los ciudadanos participan en la vida publica, ayudan a garantizar que las politicas
publicas sean representativas de sus necesidades y prioridades. Ademas, la participacion
ciudadana fortalece la democracia, ya que empodera a los ciudadanos y les hace sentir que

tienen un papel activo en la sociedad. (Lopez C., 2020).

En el mismo sentido, el buen gobierno democratico se basa en la participacion de la ciudadania
en la toma de decisiones. Los ciudadanos son los que mejor conocen sus necesidades y
prioridades, por lo que su participacion es fundamental para que las politicas publicas sean
efectivas. La participacion ciudadana también contribuye a fortalecer la democracia, ya que
empodera a los ciudadanos y les hace sentir que tienen un papel activo en la sociedad

(Castellanos Claramunt, 2020).

Por otro lado, La participacion ciudadana es la accion de los ciudadanos para influir en las
decisiones que les afectan, ya sea a través de los gobiernos o directamente. Esta participacion
no significa tomar las decisiones por si mismos, sino tener la oportunidad de dar su opinion y

que esta sea considerada. (Sanchez Gonzales, 2015)
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II1. CAPITULO. Marco metodolégico

3.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con Herndndez Sampieri (2018), la presente investigacion es de tipo cuantitativo
pues utiliza datos numéricos para evaluar medidas o cantidades, demostrar o comprobar
hipdtesis y teorias, definir el origen y consecuencia de un fenomeno, crear relaciones causales
entre variables, evaluar intervenciones, modificaciones o acciones premeditadas, y abordar el

planteamiento de problemas que impliquen el desarrollo de tecnologias o productos.

Estos objetivos se basan en el enfoque cuantitativo, que es adecuado a través de un enfoque
eficaz para el estudio de problemas que pueden ser cuantificados, como lo es, por ejemplo, la
satisfaccion del cliente/ciudadano. Este enfoque permite al investigador recopilar datos
precisos y confiables que pueden utilizarse para tomar decisiones informadas (Herndndez

Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

3.2 Alcance de la Investigacion:

El enfoque de investigacion es de caracter descriptivo, segun la definicion proporcionada por
Herndndez Sampieri & Mendoza Torres (2018). En este tipo de estudio, se recopilan y evaltian
datos para presentar informacion variada sobre las variables, caracteristicas, medidas o
elementos relacionados con el problema de investigacion. Los investigadores seleccionan
especificamente algunas variables de las cuales obtienen informacion, y luego interpretan o
describen los resultados de la investigacion. Es esencial en este tipo de investigacion
especificar de manera clara y precisa qué se pretende medir, como por ejemplo variables, ideas
o elementos, asi como indicar la fuente de los datos, que puede ser individuos, agrupaciones,

objetos, seres vivos o eventos.

3.3 Operacionalizacion de Variables
Segun la explicacion de Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), la operacionalizacion
es un proceso logico en el cual las variables se desglosan en sus respectivas dimensiones, luego

se traducen en indicadores y, finalmente, se detallan en items junto con sus categorias.
En ese sentido para construir el instrumento de medicion se reviso el estudio realizado por

Barahona & Zamora (2019) en donde se definen conceptual y operacionalmente las variables

y se sefialan sus respectivas dimensiones, que se pueden apreciar en el Anexo 07.
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IV. CAPITULO. Desarrollo de la evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital
Ciudadana”

4.1 Desarrollo de la Evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana”
mediante la aplicacion de la metodologia SUS.

Se realiz6 una evaluacion a través de una prueba que constaba de diez (10) tareas especificas.
La definicion de la metodologia basada en tareas comenzd con la eleccion de un perfil de
usuarios al cual se aplicaria la prueba de usabilidad. Se eligi6 el perfil estandar requiriendo que
los participantes cumplieran con ciertos criterios previos, como trabajar en el sector publico o
estudiantes de carreras relacionadas; respecto de las tareas, se establecieron 10 considerando

el perfil de los participantes (Gonzalez-Campos et al., 2017).

Cada tarea recibid una asignacion de tiempo derivada de la retroalimentacion de usuarios y fue
previamente validada. Previa a la realizacion de la prueba, se verifico la accesibilidad al
servicio digital Carpeta Ciudadana (Gonzalez-Campos et al., 2017). A continuacion, se
proporcionan los detalles de las tareas y los tiempos asignados para cada una de estas:

1. Ingresar al sitio web de la Carpeta Digital Ciudadana de Pert (2 minutos)

2. Iniciar sesion en la web Carpeta Digital Ciudadana (2 minutos)

3. Buscar en el visualizador de Mis Documentos, la opcion Todos mis documentos (2

minutos)

4. Buscar en la opcidén Consulta de grados académicos y titulos profesionales, y dar

click a descargar documento (3 minutos)

5. Buscar en la opcion Consulta de Consulta de titulos de instituciones tecnologicas y

pedagogicas, y dar click a descargar documento (3 minutos)

6. Buscar en la opcion Consulta sobre inscripcion y sanciones en el Registro Nacional

de Proveedores, y dar click a descargar documento (3 minutos)

7. Buscar en la opcion Multas electorales, y dar click a descargar documento (3

minutos)

La estrategia basada en tareas se enriqueci6 con la aplicacion del cuestionario System Usability
Scale (SUS) (Brooke, 1995), con el propdsito de obtener informacion acerca de la medida de
satisfaccion, un componente de la usabilidad que complementa las métricas de eficacia y
eficiencia. Se adaptdé y modificéd el cuestionario SUS para adecuarlo a la prueba especifica
destinada a evaluar el servicio Digital Carpeta Ciudadana. Este cuestionario consta de 10

afirmaciones, distribuidas equitativamente entre positivas y negativas (ver Anexo 02). Después
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de la prueba, los participantes utilizan una escala de actitudes tipo Likert para calificar cada
afirmacion del 1 al 5, reflejando su grado de acuerdo, y se incluye una respuesta central de
indecision. El valor uno (1) indica el menor nivel de acuerdo, mientras que el valor cinco (5)
representa el maximo nivel de acuerdo con las afirmaciones del cuestionario (Gonzalez-

Campos et al., 2017).

La ejecucion de la prueba tuvo una duracion maxima de 18 minutos, que correspondia al tiempo
total asignado para completar las 07 tareas. A este periodo se afiadieron algunos minutos
adicionales destinados a responder el cuestionario SUS. Al completar las 07 tareas, los
participantes accedieron a la URL para completar el cuestionario en la plataforma Google
Forms. Cabe destacar que, a medida que los participantes concluian sus tareas, accedian al

cuestionario para realizar la calificacion respectiva.

4.2 Desarrollo de la evaluacion del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana” mediante
la aplicacion de la metodologia propuesta en “El Indice de Experiencia Publica Digital
2019” del INCAE Business School.

Esta metodologia se aplica a través del analisis de tres dimensiones. La primera hace referencia
a la interaccion en si, evaluando su complejidad y grado de personalizacion. La segunda se
centra en la valoracion de la pertinencia y solidez de los contenidos. Por ultimo, la tercera
dimension se relaciona con la calidad del entorno disefiado para proporcionar informacion y

servicios de manera digital (Barahona & Zamora, 2019).

Figura 1. Calidades evaluadas

Calidad de la Calidad de la Calidad del

Interaccion J Informacion J8 Medio Digital

£0ué tan compleja es 4Camo se percibe la £0ué tan efectivo es el
la interaccion? JQué relevancia de los contenidos? disefio del medic digital?
tan personalizada es? ¢Como se percibe su solidez? ¢ Qe tan funcional es?

Fuente: “El indice de Experiencia Piblica Digital 2019” (Barahona & Zamora, 2019).
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4.2.1 Procedimiento de evaluacion
El proceso de evaluacion comprende dos etapas principales:

e Seleccion de los sitios a evaluar: Para la presente investigacion se escogio evaluar al
servicio publico digital Carpeta Digital Ciudadana (servicios.gob.pe)

e FEjecucion de la evaluacion: Se emplea el instrumento de evaluacion detallado en los
Anexos 04, 05 y 06, el sitio web es evaluado de manera independiente por dos
evaluadores, y en caso de discrepancias entre estos, interviene un tercer evaluador para
resolverlas. Se recopilan los datos primarios del Indice a partir de la revision del sitio

web realizada por los evaluadores (Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2 Procedimiento de calculo

El indice de Experiencia Publica Digital se concibio para mostrar sus resultados de 0 a 100,
donde los puntajes més elevados sefialan que la entidad proporciona una experiencia favorable
al interactuar con ella mediante medios digitales. La composicion del indice se basa en una
estructura jerarquica de cuatro niveles: dimensiones, niveles, criterios e indicadores, donde los
criterios son la consolidacion de indicadores, los niveles son la consolidacion de criterios y las

dimensiones son la consolidacion de niveles (Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2.1. Calculo de los Indicadores.

El nivel mas elemental del indice incluye diversos indicadores destinados a valorar la
interaccion de una persona con el servicio publico a través de medios digitales. La puntuacion
para cada indicador se determina mediante el método de evaluacion especificado en el
instrumento. En aproximadamente el 75% de los indicadores, dos evaluadores expertos asignan
un resultado a través de la observacion, y estos resultados deben coincidir para obtener una
calificacion Unica. En caso de discrepancia, un tercer evaluador interviene para resolver la
diferencia. En cuanto al 25 % restante de los indicadores, la calificacion se asigna seguin los
resultados de pruebas técnicas aplicadas al servicio digital, segin lo establecido en el

instrumento (Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2.2. Célculo de Criterios
La puntuacion para cada criterio se determina mediante un promedio ponderado de los
indicadores que lo componen. Las ponderaciones para este calculo (wh) se derivan mediante

el método de Analisis de Componentes Principales. Luego, se procede a reescalar cada uno de
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los criterios, de modo que reflejen una escala que va desde 0 hasta 100. El valor maximo y
minimo se refieren a los puntos mas altos y bajos en la escala original de cada indicador

(Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2.3. Calculo de niveles
Para determinar los niveles, se otorga un peso uniforme a cada criterio incluido. En términos
simples, el calculo de los niveles se describe como el promedio simple de los criterios que lo

componen (Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2.4. Calculo de Dimensiones
Las dimensiones se determinan utilizando el mismo procedimiento, consistente en el promedio

simple de los niveles que las conforman (Barahona & Zamora, 2019).

4.2.2.5. Calculo del indice
El indice definitivo, cuyo valor oscilara entre 0 y 100, se determina como la media simple de
las tres dimensiones: interaccion, informacion y medio digital. Estas dimensiones, gracias al

ajuste de escala de los indicadores, adquieren un valor en el rango de 0 a 100 (Barahona &

Zamora, 2019).

4.2.2.6. Términos y condiciones de 1a metodologia

Seglin Carlos Barahona & Zamora (2019), la aplicacion de la metodologia no precisa de
autorizacion de ninguna entidad, no se necesita verificar los resultados internamente en la
institucion, ni se requiere la asistencia de personal interno de las instituciones evaluadas. La
evaluacion se lleva a cabo de manera independiente mediante el uso del instrumento presentado

en el Anexo 02.

4.2.2.7. Periodo de evaluacion

La presente evaluacion se realizé en el mes de enero del 2024.

4.2.2.8. Equipo Evaluador

Segun las especificaciones de la metodologia, se procur6 que las habilidades del equipo
evaluador se seleccionaran cuidadosamente para asegurar que, durante las evaluaciones, se
tuviera una comprension completa de la actualidad y la importancia de la prestacion de

servicios publicos a través de medios digitales. En la formacién del equipo evaluador, se
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procuré mantener una perspectiva sistémica coherente con el enfoque y la orientacion de la
metodologia. Por ello, las competencias de los evaluadores van mas alla de lo meramente
técnico e informatico. El equipo lo forman profesionales en ingenieria en computacion,
tecnologia de la informacion, etc. Ademads, para mantener un enfoque gerencial en el proceso
de evaluacion, la mayoria de los miembros poseen un nivel académico de maestria (Barahona

& Zamora, 2019).

De acuerdo con lo sefialado, los dos profesionales que participaron en la absolucion del
cuestionario formulado son los siguientes:

- Fernando Ponce Gomez es Ingeniero Electronico por la Pontificia Universidad Catdlica
del Pert; Master en Negocios Internacionales por la Universidad de Queensland,
Australia; egresado de la Maestria en Gestion y Politica de la Innovacién y la
Tecnologia por la Pontificia Universidad Catolica del Pert; y actualmente es Ejecutivo
de la Unidad de Monitoreo de Pro Innovate Pert, Programa Nacional de Desarrollo
Tecnologico e Innovacion, adscrito al Ministerio de Produccion.

- Henry Garcia Ruiz es Ingeniero en Sistemas y Computacion por la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, Master en Administracion de Negocios por la
Universidad Tecnoldgica del Peru, y se ha desempefiado como Director General de

Tecnologias de la Informacion del Ministerio de Salud.

Asimismo, en el caso de discrepancia en la absolucion de los dos anteriores evaluadores, se
consideraron las respuestas que, dirimiendo, emitié el tercer evaluador, el sefior Angel Andrés
Méndez Bazalar, Ingeniero Informatico por la Pontificia Universidad Catolica del Pert y
Magister en Finanzas Corporativas y Riesgo Financiero, y que a la fecha se desempefia como

Gerente de Business Intelligence & Data Analytics en el sector privado.

4.3 Hipotesis

El presente trabajo plantea que la evaluacion realizada al nivel de navegabilidad y usabilidad
del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana”, evaluado mediante la Metodologia propuesta
en “El Indice de Experiencia Publica Digital 2019” del INCAE Business School, no difiere de
la evaluacion realizada al servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana” mediante la metodologia

SUS, en una muestra de usuarios que utilizan ambos servicios.
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4.4 Desarrollo del analisis estadistico

4.4.1. Poblacion y Muestra

La poblacién objetivo de esta evaluacion es toda aquella persona residente en la ciudad de Lima
que se encuentre dentro del rango de edad de votante (18 a 70 afios) y que tenga interés en el
uso de servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana”, siendo que al no conocer a ciencia cierta
el tamafio de la poblacion, y teniendo en cuenta que esta no es infinita, la metodologia de
muestreo debe ser considerada como no probabilistica por lo que se utilizard el método de

muestreo no probabilistico por conveniencia.

4.4.1.1 Criterios de Inclusion
e Persona de 18 a 70 anos (edad votante)
e Persona que reside en la ciudad de Lima
e Persona con interés en el uso del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana”

e Persona con acceso a internet.

4.4.1.2 Criterios de Exclusion
e Personas menores de 18 o mayores de 70 afios (edad votante)
e Persona que no reside en la ciudad de Lima

e Persona sin interés en el uso del servicio digital “Carpeta Digital Ciudadana’

e Persona sin acceso a internet.

4.4.2 Estrategia del analisis estadistico
La estrategia estadistica se desarroll6 a través de los siguientes pasos:
1. Realizar un analisis exhaustivo del Método INCAE:
o Examinar la estructura del cuestionario INCAE.
o Evaluar la consistencia interna de las preguntas del cuestionario INCAE.
e Analizar la distribucion de las respuestas obtenidas a través del cuestionario

INCAE.
2. Realizar un analisis completo del Método SUS:

o Explorar la composicion y funcionamiento del cuestionario SUS.

o Verificar la consistencia interna de las preguntas del cuestionario SUS.
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e Analizar la distribucion de las respuestas recopiladas mediante el cuestionario

SUS.

3. Realizar un analisis no paramétrico para la igualdad de medias:
e Seleccionar y aplicar pruebas estadisticas no paramétricas adecuadas para
comparar las medias obtenidas con el Método INCAE y el Método SUS.
o Evaluar la significancia estadistica de las diferencias o similitudes encontradas
entre las puntuaciones medias de ambos métodos.
o Interpretar los resultados y extraer conclusiones sobre la comparacion de las

medias de los dos métodos.

4. Identificar fortalezas y debilidades de cada método:
o Identificar aspectos positivos y negativos del Método INCAE en la evaluacion
de la experiencia del usuario.
o Identificar aspectos positivos y negativos del Método SUS en la evaluacion de
la experiencia del usuario.
e Proponer posibles mejoras o ajustes para cada método basadas en los

resultados obtenidos.

5. Proporcionar recomendaciones para la seleccion del método de evaluacion:
o Considerar los hallazgos de los analisis completos de los dos métodos.
e Brindar recomendaciones sobre cuidndo y como aplicar cada método en
funcion de las caracteristicas especificas del servicio publico digital Carpeta

Ciudadana Digital y de los usuarios en Lima.
4.3.2.1 Instrumentos y técnicas para el analisis estadistico

La elaboracion de los graficos y calculos estadisticos fueron realizados con el software Excel

Office 16, software Minitab 19 y software R version 4.3.1.

29



V. CAPITULO. Resultados

Conforme con los objetivos de la presente investigacion, presentaremos en primer lugar los
resultados obtenidos respecto de las respuestas brindadas por los diecisiete encuestados en el
marco de la metodologia SUS, las cuales, como ya se ha indicado anteriormente, refieren

unicamente a criterios de usabilidad y navegabilidad de la citada plataforma.

Luego de ello, se presentaran los resultados obtenidos de las respuestas brindadas a través del
método INCAE por los evaluadores, respecto de cada uno de los niveles de calidad establecidos
en la metodologia (Informacion, Interaccion y Medio Digital), y a su vez, respecto de cada uno
de los criterios que componen estos niveles, de manera que estos puedan reflejar una vision

amplia de la situacion de la plataforma Carpeta Digital Ciudadana.

Finalmente, se muestran los resultados que arroja la comparacion entre las medias obtenidas
del método INCAE, referidas exclusivamente a aspectos de usabilidad y navegabilidad, y las
de la metodologia SUS, los cuales nos brindaran informacion respecto de si ambas
evaluaciones realizadas bajo distintas metodologias difieren o no respecto de la Carpeta Digital

Ciudadana.

5.1 Resultados de la evaluacion mediante el Método SUS

5.1.1 Variables planteadas conforme el método SUS

En la siguiente Tabla N° 1 se grafican los estadisticos descriptivos de la metodologia SUS,
considerando las diez (10) variables planteadas en el cuestionario aplicado, asi como la media

obtenida por cada una de dichas variables:

Tabla 1. Resultados método SUS por cada variable

Ne Variable N | N* | Media | media | Des. Est. | Minimo | Mediana | Maximo

Me gustaria usar la Plataforma digital "Carpeta
1 17 0 3.647 | 0.296 1.222 1.000 4.000 5.000
Ciudadana" frecuentemente

Encontré la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana"
2 17 0 2471 | 0.322 1.328 1.000 2.000 5.000
innecesariamente compleja

Pienso que la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"
3 17 0 3.941 | 0.277 1.144 1.000 4.000 5.000
fue facil de usar

Necesitaria el apoyo de un técnico para utilizar la
4 . ) 17 0 1.647 | 0.296 1.222 1.000 1.000 5.000
plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

Encontré que las diferentes funciones de la plataforma
5 | digital "Carpeta Ciudadana" fueron bien entregadas | 17 0 3.529| 0.273 1.125 1.000 4.000 5.000

(constituyen un todo)
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Pienso que habia demasiadas inconsistencias en la

6 17 2.118 | 0.331 1.364 1.000 2.000 5.000
plataforma digital "Carpeta Ciudadana"
Imagino que la mayoria de las personas aprenderian a

7 |usar rapidamente la plataforma digital "Carpeta | 17 3.882 | 0.283 1.166 1.000 4.000 5.000
Ciudadana"
Encontré la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

8 17 1.706 | 0.281 1.16 1.000 1.000 5.000
muy dificil de usar
Me senti muy comodo usando la plataforma digital

9 17 3.824 | 0.274 1.131 1.000 4.000 5.000
"Carpeta Ciudadana"
Necesito aprender muchas cosas antes de utilizar la

10 17 2.059| 0.348 1.435 1.000 1.000 5.000
plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2 Promedios por cada una de las respuestas del cuestionario planteado

Considerando la informacién presentada en el cuadro precedente, se tienen los promedios de

las respuestas brindadas que conforman el cuestionario formulado:

P1 - Me gustaria usar la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana" frecuentemente (3.65):

La mayoria estd en acuerdo en que le gustaria usar la plataforma frecuentemente,

pero existe margen para un mayor interés.

P2 - Encontré la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana" innecesariamente compleja

(2.47): La percepcion se inclina ligeramente hacia la complejidad, aunque no de

manera significativa.

P3 - Pienso que la plataforma digital "Carpeta Ciudadana" fue facil de usar (3.94): La

mayoria estd muy de acuerdo en que la plataforma es facil de usar, indicando una

experiencia positiva.

P4 - Necesitaria el apoyo de un técnico para utilizar la plataforma digital "Carpeta

Ciudadana" (1.65): La mayoria estd en desacuerdo en que necesitaria soporte
técnico, indicando que se sienten capaces de utilizar la plataforma sin ayuda

adicional.

PS5 - Encontré que las diferentes funciones de la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

fueron bien entregadas (constituyen un todo) (3.53): La mayoria esta de acuerdo en
que las funciones se entregaron de manera coherente, aunque hay espacio para

mejoras.

P6 - Pienso que habia demasiadas inconsistencias en la plataforma digital "Carpeta

Ciudadana" (2.12): La percepcion es moderada, con una tendencia hacia "muy en

desacuerdo" en la falta de consistencia.
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P7 - Imagino que la mayoria de las personas aprenderian a usar rapidamente la plataforma
digital "Carpeta Ciudadana" (3.88): La mayoria esta muy de acuerdo en que la
plataforma es facil de aprender.

P8 - Encontré la plataforma digital "Carpeta Ciudadana" muy dificil de usar (1.71): La
mayoria estd en desacuerdo en que la plataforma es muy dificil de usar, indicando
una experiencia positiva en términos de usabilidad.

P9 - Me senti muy comodo usando la plataforma digital "Carpeta Ciudadana" (3.82): La
mayoria esta muy de acuerdo en que se sintieron comodos utilizando la plataforma,
sugiriendo una experiencia positiva y confortable.

P10 - Necesito aprender muchas cosas antes de utilizar la plataforma digital "Carpeta
Ciudadana" (2.06): La percepcion es moderada, indicando que la mayoria no siente

la necesidad de aprender muchas cosas antes de utilizar la plataforma.

5.1.3 Escala SUS de medidas de satisfaccion, adjetivos, rangos y puntuacion de
aceptabilidad
En la siguiente Figura N° 2 se diagrama la escala SUS de satisfaccion respecto de los criterios

evaluados, en la cual se aprecian los puntajes obtenidos por el grupo encuestado:

Figura 2. Escala SUS

ESCALA SUS DE MEDIDAS DE LA SATISFACCION. ADJETIVOS, RANGOS Y PUNTUACION DE ACEPTABILIDAD

UENGCIA DE PUNTUACION SUS

FREG

K] Al b il fif il 174 15 i b24 i 925 £ 100

INACEPTABLE WARGEN DE | WMARGEN DF ACEPTABILIDAD BAJO ACEPTABLE AGEPTABL ACEPTABLE ACEPTABLE ACEPTABLE
ACEPTABILIDAD
IR0

f t ) 4 4 ] b

0K | HUEND | EXCELENTE | L0 WEJOR IAGINARLE
PUNTUACIONES

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.4 Resultados obtenidos de cada uno de los encuestados conforme a la escala SUS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos, respecto de las diecisiete personas que
participaron en la evaluacion, indicandose, conforme a la escala SUS mostrada en el acépite
anterior, la calificacion obtenida segin adjetivos, asi como el rango de aceptabilidad y la

puntuacion alcanzada.

Tabla 2. Puntuaciones por método SUS. Adjetivos segun Bargot

Puntuaciones SUS segun el procedimiento de Brooke (1996). Adjetivos, rangos y puntuacion de aceptabilidad
segun Bargor et al. (2008)
N° identiﬁ.cz_ador de cada Puntuacion SUS Calificac?ones segun Rangos de aceptabilidad Punt.uacio_rT (al
participantes adjetivos estilo sajon)
13 100 Lo mejor imaginable Aceptable A
9 95 Lo mejor imaginable Aceptable A
2 92,5 Lo mejor imaginable Aceptable A
5 85 Lo mejor imaginable Aceptable B
17 85 Lo mejor imaginable Aceptable B
16 82,5 Excelente Aceptable B
14 80 Excelente Aceptable B
3 77,5 Excelente Aceptable C
8 72,5 Bueno Aceptable C
15 70 Bueno Aceptable C

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar del cuadro precedente, de los diecisiete participantes en la encuesta,
fueron catorce cuyos resultados alcanzaron rangos de aceptabilidad mayores a 50, graficados
en los colores verde y naranja (entre aceptabilidad baja y aceptable), y fueron diez encuestados

los que obtuvieron una calificacion aceptable, graficados en color verde.

5.2 Resultados de la evaluacion realizada mediante la metodologia propuesta en “El
indice de Experiencia Piiblica Digital 2019” del INCAE Business School

Como ha sido sefialado anteriormente, la metodologia INCAE establece la aplicacion de un
cuestionario a dos evaluadores con un perfil especifico, cuyas respuestas si son coincidentes,
seran consideradas para la formacién de indicadores, y de no presentarse dicha situacion, se
utilizard la respuesta brindada por un tercer evaluador que dirima esta diferencia, siendo de esta
manera considerada. Para ello, se ha adaptado el instrumento de evaluacion en forma de
cuestionario propuesto en la metodologia, que consta de ochenta y cinco preguntas, cuyas

respuestas fueron planteadas en una escala de Likert de las cuales se obtuvieron los indicadores.
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Asimismo, estos ochenta y cinco indicadores pueden agruparse en veinte criterios, los que, a
su vez, pueden dividirse en seis niveles, y estos en las tres calidades anteriormente sefialadas:
calidad de Interaccion, calidad de Informacion y calidad de Medio Digital. Para mayor detalle,

se presenta el siguiente grafico:

Figura 3. Jerarquia del instrumento de evaluacién en "El Indice de Experiencia Publica

Digital 2019"
3 Calidades
prpyud 6 Niveles
)900L00008Q 20 Criterios

85 Indicadores
Fuente: “El indice de Experiencia Piiblica Digital 2019” (Barahona & Zamora, 2019).

De acuerdo con lo sefialado, tenemos en los Anexos N° 04, 05 y 06, el detalle del instrumento
aplicado con las respuestas obtenidas (tres calidades evaluadas) respecto de cada uno de los

ochenta y cinco indicadores producto del andlisis realizado por los evaluadores anteriormente
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sefialados, que considera respuestas de los dos evaluadores y del tercer evaluador dirimente,

entendiéndose este como un puntaje final conforme con la técnica fijada en la metodologia.

5.2.1 Resultados respecto de la Calidad de Interaccion

En la siguiente Figura N° 4 se puede apreciar el esquema de la evaluacion realizada a la calidad
de la interaccion, compuesta por una estructura jerarquica de cuatro niveles: dimensiones,
niveles, criterios e indicadores, donde los cuatro criterios evaluados son la consolidacion de
indicadores, dos niveles son la consolidacion de criterios y la dimension de calidad de la

interaccion son la consolidacion de niveles (Barahona & Zamora, 2019).

Figura 4. Calidad de Interaccion

Nivel Transaccion
Interaccion simple
Calidad de Transaccion
interaccién compleja
Nivel )
o . e Personalizacion
Individualizaién

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente Tabla N° 3 se detallan los resultados obtenidos de los criterios analizados
correspondientes a la calidad de la Interaccion, discriminados por los tres evaluadores, y el
resultado final a considerarse segiin la metodologia de Barahona & Zamora (2019). Cabe
resaltar que segun la escala de Likert propuesta en el instrumento de evaluacion se asignaron
los siguientes valores en una puntuacion del 1 al 5 siendo Totalmente en desacuerdo: Valor
asignado: 1, En desacuerdo: Valor asignado: 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo: Valor

asignado: 3, De acuerdo: Valor asignado: 4, Totalmente de acuerdo: Valor asignado: 5.
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Tabla 3. Calidad de Interaccion

Nivel Criterio Evaluador 1 | Evaluador 2 | Evaluador 3 | Resultado
Presentacion 2.00 2.20 3.60 2.80
Interaceion Transaccion simple 1.00 2.40 2.40 1.80
Transaccion 1.00 1.40 2.40 1.40

compleja

Promedio de Nivel Interaccion 2.00
Individualizacion Personalizacion 1.00 1.00 4.00 1.00
Promedio de la Calidad de Interaccién 1.87

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la informacién contenida en el cuadro anterior es presentada a través del siguiente

gréfico radial.

Figura 5. Calidad de Interaccion. Grafico radial

\
Calidad de la Interaccion
Evaluador 1 Evaluador 2 Evaluador 3 Resultado
Presentacion
4
4
3
3
2
/
Personalizacién Transaccién Simple
Transaccion
\_ Combleia J

Fuente: Elaboracion propia
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De los resultados obtenidos se puede apreciar que Presentacion: La puntuacion promedio es de
2.80, lo que indica que los evaluadores estan generalmente en desacuerdo con la presentacion
del servicio. Transaccion simple: La puntuacion promedio es de 1.80, lo que indica que los
evaluadores generalmente estdn en desacuerdo con la facilidad de las transacciones simples.
Transaccion compleja: La puntuacion promedio es de 1.40, lo que indica que los evaluadores
generalmente estan en desacuerdo con la facilidad de las transacciones complejas.
Personalizacion: La puntuacion promedio es de 1.00, lo que indica que los evaluadores

generalmente estan en desacuerdo con la posibilidad de personalizar el servicio digital

5.2.2 Resultados respecto de la Calidad de Informacion

En la siguiente Figura N° 6 se puede apreciar el esquema de la evaluacion realizada a la calidad
de la informacidon, compuesta por una estructura jerarquica de cuatro niveles: dimensiones,
niveles, criterios e indicadores, donde los ocho criterios evaluados son la consolidacion de
indicadores, dos niveles son la consolidacion de criterios y la dimension calidad de la

informacion son la consolidacion de niveles (Barahona & Zamora, 2019).

Figura 6. Calidad de Informacion

profundidad
Relevancia

informacion

Nivel Solidez

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente Tabla N° 4 se detallan los resultados obtenidos de los criterios analizados
correspondientes a la calidad de la Informacion, discriminados por los tres evaluadores, y el

resultado final a considerarse segun la metodologia.
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Cabe resaltar que segin la escala de Likert propuesta en el instrumento de evaluacion se

asignaron los siguientes valores en una puntuacion del 1 al 5 siendo Totalmente en desacuerdo:

Valor asignado: 1, En desacuerdo: Valor asignado: 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo: Valor

asignado: 3, De acuerdo: Valor asignado: 4, Totalmente de acuerdo: Valor asignado: 5.

Tabla 4. Calidad de Informacion

Nivel Criterio Evaluador | Evaluador | Evaluador | Resultado
1 2 3
Amplitud y profundidad 1.00 1.40 3.00 1.40
Relevancia Exactitud 1.00 3.67 4.33 3.67
Claridad 1.75 2.75 4.00 3.00
Aplicabilidad 1.00 2.67 2.33 2.00
Promedio de Nivel de Relevancia 2.51
Conciso 1.00 3.50 4.25 3.50
Solidez Consistente 1.00 4.00 4.00 4.00
Correcto 3.00 3.33 5.00 3.33
Actual 3.00 2.67 2.33 3.00
Promedio de Nivel de Solidez 3.45
Promedio de Calidad de la Informacién 2.98

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la informacién contenida en el cuadro anterior es presentada a través del siguiente

grafico radial:
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Figura 7. Calidad de Informacion. Grafico radial

Calidad de la Informacion
Evaluador 1 Evaluador 2 Evaluador 3 Resultado
Amplitud y
profundidad
5
Actual 4 Exactitud
3
Correcto \ Claridad
Consistente Aplicabilidad
Conciso
o %

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se puede apreciar que en cuanto a la Amplitud y profundidad: La
puntuacion promedio es de 1.40, lo que indica que los evaluadores generalmente estan en
desacuerdo con la amplitud y profundidad de la informacion. Exactitud: La puntuacion
promedio es de 3.67, lo que indica que los evaluadores estan de acuerdo en que la informacion
es exacta. Claridad: La puntuacion promedio es de 3.00, lo que indica que los evaluadores
concuerdan que la informacion es clara. Aplicabilidad: La puntuacion promedio es de 2.00, lo
que indica que los encuestados generalmente estan en desacuerdo con la aplicabilidad de la
informacion. Conciso: La puntuacion promedio es de 3.50, lo que indica que los evaluadores
estan de acuerdo en que la informacion es generalmente concisa. Consistencia: La puntuacion
promedio es de 4.00, lo que indica que los evaluadores estan de acuerdo en que la informacién
es generalmente consistente. Correcto: La puntuacion promedio es de 3.33, lo que indica que
los evaluados estan de acuerdo en que la informacion es generalmente correcta. Actual: La
puntuacion promedio es de 3.00, lo que indica que los estdn de acuerdo en que la informacion

es generalmente actual.

5.2.3 Resultados respecto de la Calidad de Medio Digital
En la siguiente Figura N° 8 se puede apreciar el esquema de la evaluacion realizada a la calidad
de medio digital, compuesta por una estructura jerarquica de cuatro niveles: dimensiones,

niveles, criterios e indicadores, donde ocho criterios evaluados son la consolidacion de
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indicadores, dos niveles son la consolidacion de criterios y la dimension calidad de medio

digital son la consolidacion de niveles (Barahona & Zamora, 2019).

Figura 8. Calidad de Medio Digital

Apariencia

Navegabilidad

Nivel Eficiencia

Usabilidad

Mobile

Calidad de
medio digital

Accesibilidad

Seguridad

Nivel
Infraestructura

Buscabilidad

Desempefio

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente Tabla N° 5 se detallan los resultados obtenidos de los criterios analizados
correspondientes a la calidad de medio digital, discriminados por los tres evaluadores, y el

resultado final a considerarse segun la metodologia.

Cabe resaltar que segun la escala de Likert propuesta en el instrumento de evaluacion se
asignaron los siguientes valores en una puntuacion del 1 al 5 siendo Totalmente en desacuerdo:
Valor asignado: 1, En desacuerdo: Valor asignado: 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo: Valor

asignado: 3, De acuerdo: Valor asignado: 4, Totalmente de acuerdo: Valor asignado: 5.

Tabla 5. Calidad de Medio Digital

Nivel Criterio Evaluador | Evaluador | Evaluador 3 | Resultado
1 2
Apariencia 2.00 3.67 3.83 3.67
Eficiencia Navegabilidad 1.67 3.33 3.17 2.83
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Usabilidad 1.00 3.00 3.00 2.00
Mobile 3.00 4.00 3.33 3.33
Promedio Nivel de eficiencia 2.95
Accesibilidad 2.00 3.50 3.25 3.00
Infraestructura Seguridad 2.00 3.50 3.75 3.25
Buscabilidad 2.00 2.50 2.833 2.33
Desempefio 2.00 4.00 4.00 4.00
Promedio Nivel 3.145
Infraestructura

Promedio de Calidad de Medio Digital 3.04

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la informacién contenida en el cuadro anterior es presentada a través del siguiente

grafico radial:

Figura 9. Calidad de Medio Digital. Grafico radial

Calidad del Medio Digital
Evaluador 1 Evaluador 2 Evaluador 3 Resultado
Apariencia
4

Desempefio 3 Navegabilidad
Buscabilidad Usabilidad

Seguridad Mobile

Accesibilidad
- J

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se puede apreciar que Apariencia: La puntuacion promedio es de
3.67, lo que indica que los evaluadores estdn de acuerdo con la apariencia del servicio.
Navegabilidad: La puntuacion promedio es de 2.83, lo que indica que los evaluadores estan en
desacuerdo con la facilidad de navegacion del servicio. Usabilidad: La puntuacién promedio

es de 2.00, lo que indica que los evaluadores estan en desacuerdo con la facilidad de uso del
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servicio. Mobile: La puntuacion promedio es de 3.33, lo que indica que los evaluadores estan
de acuerdo con la version movil del servicio. Accesibilidad: La puntuacion promedio es de
3.00, lo que indica que los evaluadores estdn de acuerdo con la accesibilidad del servicio.
Seguridad: La puntuacién promedio es de 3.25, lo que indica que los evaluadores estan de
acuerdo con la seguridad del servicio. Buscabilidad: La puntuacién promedio es de 2.33, lo que
indica que los encuestados estan en desacuerdo con la facilidad de busqueda del servicio.
Desempefio: La puntuaciéon promedio es de 4.00, lo que indica que los evaluadores estan

totalmente de acuerdo con el desempefio del servicio.

5.2.4 Resultados comparativos de los obtenidos por cada calidad

A continuacion, se presenta el siguiente Grafico N° 10 mediante el cual se diagrama los
resultados obtenidos considerando cada una de las tres calidades desarrolladas en los acapites
precedentes, asi como el puntaje final obtenido por el servicio Carpeta Digital Ciudadana,

respecto de la metodologia INCAE:

Figura 10. Resultados generales por cada calidad evaluada

4 N
Resultados 2024
Interaccion 1.75
Informacién 2.99
Medio Digital 3.05
Nota Final 2.60
0.60 O.‘50 1.60 1.50 2.60 2.LE’O 3.60 3.‘50

- J

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la evaluacion del servicio publico carpeta digital ciudadana se
puede apreciar que:
e Interaccion: La puntuacion promedio es de 1.75, lo que indica que los evaluadores

generalmente estan en desacuerdo con la calidad de la interaccion del servicio.
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e Informacion: La puntuacién promedio es de 2.99, lo que indica que los evaluadores
estan en desacuerdo con la calidad de la informacion del servicio.

e Medio digital: La puntuacién promedio es de 3.05, lo que indica que los evaluadores
estan en desacuerdo con la calidad del medio digital del servicio.

e Nota final: La puntuacion media es de 2.60, lo que indica que los evaluadores no estan

conformes con la calidad del servicio publico digital en general.

5.3 Analisis inferencial de los resultados del método INCAE y el método SUS

A fin de cumplir con los objetivos planteados en esta investigacion, se ha realizado una
comparacion entre los resultados que arrojé el Método INCAE, asi como los del Método SUS;
para ello, se ha limitado dicha comparacién a aquellos resultados que se presentan en ambas
metodologias, por lo que esta comparacion ha sido aplicada en particular a los resultados de
los niveles de navegabilidad y usabilidad del cuestionario INCAE, dejando de lado aquellos

que no resultan medibles por el Método SUS.

En ese sentido, se presentan las preguntas del cuestionario SUS, agrupadas segun el nivel de
usabilidad (2,3,5,10) y navegabilidad (4,6,8,9), y los resultados de estas, segiin la escala
senalada. Asimismo, hubo preguntas no seleccionadas (1,7) debido a que no guardaban

afinidad con lo evaluado para estar categorizadas al presente grupo:

Figura 11. Método SUS. Criterio usabilidad

Usabilidad

2. Encontré la Plataforma digital "Carpeta
Ciudadana" innecesariamente compleja

3. Pienso que la plataforma digital "Carpeta
Ciudadana" fue facil de usar

5. Encontré que las diferentes funciones de la
plataforma digital "Carpeta Ciudadana" fueron _

bien entregadas (constituyen un todo)

10. Necesito aprender muchas cosas antes de
utilizar la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

- J

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Método SUS. Criterio navegabilidad

Navegabilidad

4. Necesitaria el apoyo de un técnico para utilizar
la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

6. Pienso que habia demasiadas inconsistencias
en la plataforma digital "Carpeta Ciudadana"

8. Encontré la plataforma digital "Carpeta
Ciudadana" muy dificil de usar

9. Me senti muy comodo usando la plataforma
digital "Carpeta Ciudadana"

o
N
N
N
N
w
w
I
I
(&)l

- /

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, respecto del Método INCAE, se han segmentado en los grupos correspondientes
a los criterios de usabilidad (15.1, 15.2 y 15.3) y navegabilidad (14.1, 14.2, 14.3, 144, 145y
14.6) en lo que respecta al rubro Calidad de Medio Digital, incluyéndose sus respectivos

resultados, conforme a lo presentado en los acapites precedentes.

Figura 13. Método INCAE. Criterio usabilidad

Usabilidad

15.1 ¢Se cumple con la recomendacién de NO
incluir paginas en construccion o sin contenido?

15.2 ¢ El propésito de cada pagina del sitio es claro
para el usuario?

15.3 ¢ Los contenidos de las paginas del sitio se
observan con el minimo scroll?

05 1 1.5 2 25 3 35 4 45

o

- /

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Método INCAE. Criterio navegabilidad

Navegabilidad

14.1 ¢La ubicacién de las paginas se muestra
claramente?

14.2 ;Los enlaces se identifican con facilidad y son
claros acerca de dénde llevaran al usuario?

14.3 ; Existe y funciona adecuadamente un mapa

interactivo del sitio?
14.4 ; Existe y funciona adecuadamente un
buscador interno de contenidos?

14.5 s La informacidn del sitio esta disponible en
menos de 4 deep links / links profundos?

14.6 ¢ El sitio ofrece una guia que indica el recorrido

seguido y la forma de regresar (breadcrumbs),...

- /

Fuente: Elaboracion propia

Desagregados los citados resultados correspondientes a los criterios de navegabilidad y
usabilidad brindados por ambas metodologias, y con la finalidad de medir los efectos de las
variables dependientes en el estudio, se ha usado la técnica no paramétrica Mann Whitney para

determinar, por célculos estadisticos, cuél de los indices tiene un puntaje mayor:

Nivel de Navegabilidad
Prueba de igualdad de distribuciones de Kolmogorov-Smirnov:
HO: F(INCAE) = F(SUS)
HI1: F(INCAE) # F(SUS)
0=0.05

Prueba estadistica P-valor

Kolmogorov-Smirnov test ~ 0.7143

De lo sefialado se advierte que, a un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar HO. Por lo tanto, se puede afirmar que la distribucion de las respuestas

del cuestionario de nivel navegabilidad del INCAE y SUS, no difiere.

Prueba de simetria de Miao, Gel, and Gastwirth (2006):
HO: As(INCAE)=0
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H1:As(INCAE)£0
a=0.05

Prueba estadistica P-valor

Miao, Gel, and Gastwirth 0.1394

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la simetria de las respuestas respecto del nivel navegabilidad

del cuestionario del INCAE, resulta simétrico.

Prueba de simetria de Miao, Gel, and Gastwirth (2006):

HO: F(SUS)=0
HI1:F(SUS)#0
0=0.05
Prueba estadistica P-valor
Miao, Gel, and Gastwirth 1

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la simetria de las respuestas respecto al nivel Navegabilidad

del cuestionario del SUS, resulta simétrico.

Prueba de medias de Mann Whitney:
HO: Media(INCAE)= Media(SUS)
H1: Media(INCAE) != Media(SUS)
0=0.05

Prueba estadistica P-valor

Mann Whitney 0.7714

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la media del cuestionario INCAE es igual a la media del

cuestionario del SUS en el nivel Navegabilidad.

Nivel de Usabilidad

Prueba de igualdad de distribuciones de Kolmogorov-Smirnov:
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HO: F(INCAE) = F(SUS)
HI1:F(INCAE) # F(SUS)
0=0.05

Prueba estadistica P-valor

Kolmogorov-Smirnov test  0.2286

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la distribucion de las respuestas del cuestionario de nivel
usabilidad del INCAE y SUS no difiere.
Prueba de simetria de Miao, Gel, and Gastwirth (2006):
HO: As(INCAE)=0
HI1:As(INCAE)#0
0=0.05

Prueba estadistica P-valor

Miao, Gel, and Gastwirth  0.06737

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la simetria de las respuestas Usabilidad del cuestionario del

INCAE, resulta simétrico.

Prueba de simetria de Miao, Gel, and Gastwirth (2006):

HO: F(SUS)=0
HI:F(SUS)#0
0=0.05
Prueba estadistica P-valor
Miao, Gel, and Gastwirth 1

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la simetria de las respuestas Usabilidad del cuestionario del
SUS, resulta simétrico.
Prueba de medias de Mann Whitney:
HO: Media(INCAE)= Media(SUS)
H1:MediaINCAE != Media(SUS)
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0=0.05

Prueba estadistica P-valor

Mann Whitney 0.4

A un nivel de significacion de 0.05, existe suficiente evidencia estadistica para rechazar HO.
Por lo tanto, se puede afirmar que la media del cuestionario INCAE es igual a la media del

cuestionario del SUS en el nivel usabilidad.
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VI. CAPITULO. Discusién sobre los resultados:

Los resultados de la evaluacion de la Calidad de la Interaccion muestran una percepcion
moderadamente positiva del servicio publico digital evaluado. La puntuacion promedio general
es de 3.33, lo que se encuentra entre "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" y "De acuerdo".

Entrando al detalle, podemos apreciar en cuanto al nivel de interaccion los siguientes criterios:

Presentacion: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.00, lo que indica que los
evaluadores percibieron que la presentacion del servicio publico digital en general no es
atractiva. Esto sugiere que el disefio del sitio web o la aplicacion podria ser mejorado

para hacerlo més visualmente atractivo y fécil de usar.

Transaccion simple: La puntuacién promedio para este criterio es de 2.40, lo que indica
que los evaluadores tuvieron algunas dificultades para realizar transacciones simples en
el servicio publico digital. Esto sugiere que el proceso de realizacion de transacciones

podria ser simplificado y mas intuitivo.

Transaccion compleja: La puntuacion promedio para este criterio es de 1.40, lo que indica
que los evaluadores tuvieron muchas dificultades para realizar transacciones complejas
en el servicio publico digital. Esto sugiere que el proceso de realizacion de transacciones

complejas podria ser mejorado significativamente.

En cuanto al nivel de individualizacion, el criterio de Personalizacion obtuvo una puntuacion
promedio de 1.00, lo que indica que los evaluadores no perciben que el servicio publico digital
se adapte a sus necesidades individuales. Esto sugiere que el servicio podria ser mejorado para

ofrecer una experiencia mas personalizada a los usuarios.

Sobre la Calidad de la informacion, los resultados de la evaluacion muestran una percepcion
moderadamente positiva del servicio publico digital evaluado. La puntuacion promedio general
es de 2.98, lo que se encuentra entre "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" y "De acuerdo".
Entrando al detalle podemos apreciar en cuanto al nivel de relevancia de la informacién con un

promedio de 2.51. los criterios fueron evaluados de la siguiente manera:

Amplitud y profundidad: La puntuacion promedio para este criterio es de 1.40, lo que

indica que los usuarios perciben que la informaciéon no es amplia ni profunda. Esto
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sugiere que la informacion proporcionada en el sitio web o la aplicacion podria ser mas

completa y detallada.

Exactitud: La puntuaciéon promedio para este criterio es de 3.67, lo que indica que los
usuarios perciben que la informacidon es generalmente exacta. Esto sugiere que la
informacion proporcionada en el sitio web o la aplicacion tiende a ser confiable y

actualizada.

Claridad: La puntuacion promedio para este criterio es de 3.00, lo que indica que los
usuarios perciben que la informacion es clara y facil de entender. Esto sugiere que el
lenguaje utilizado en el sitio web o la aplicacion es sencillo y adecuado para el publico

objetivo.

Aplicabilidad: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.00, lo que indica que
los usuarios perciben que la informacion no es aplicable a sus necesidades. Esto sugiere
que la informacién proporcionada en el sitio web o la aplicacion podria ser mas 1til y

relevante para los usuarios.

En cuanto al nivel de la solidez de la informacién con un promedio de 3.45 los criterios fueron

evaluados de la siguiente manera:

Conciso: La puntuacion promedio para este criterio es de 3.50, lo que indica que los
usuarios perciben que la informacion es concisa y facil de leer. Esto sugiere que el texto
utilizado en el sitio web o la aplicacion es breve y directo, evitando informacion

Innecesaria.

Consistente: La puntuacion promedio para este criterio es de 4.00, lo que indica que los
usuarios perciben que la informacion es consistente y coherente. Esto sugiere que la
informacion proporcionada en el sitio web o la aplicacidon no presenta contradicciones y

esta bien organizada.

Correcto: La puntuacion promedio para este criterio es de 3.67, lo que indica que los

usuarios perciben que la informacion es correcta y precisa. Esto sugiere que la
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informacion proporcionada en el sitio web o la aplicacion es confiable y esta basada en

hechos reales.

Actual: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.67, lo que indica que los
usuarios perciben que la informacion no siempre esta actualizada. Esto sugiere que la
informacion proporcionada en el sitio web o la aplicacion podria no estar al dia con los

ultimos cambios o novedades.

Por su parte los resultados de la evaluacion a la calidad del medio digital muestran una
percepcion moderadamente positiva del servicio publico evaluado. La puntuacion promedio
general es de 3.04, lo que se encuentra entre "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" y "De acuerdo"
en la escala Likert, entrando al detalle por cada criterio en lo respecta a Calidad de medio

Digital, nivel de eficiencia con promedio de 2.95 podemos apreciar que:

Apariencia: La puntuacion promedio para este criterio es de 3.67, lo que indica que los
usuarios perciben favorablemente la apariencia del servicio publico digital. Esto sugiere

que el disefio del sitio web o la aplicacion es atractivo y facil de usar.

Navegabilidad: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.83, lo que indica que
los usuarios tienen algunas dificultades para navegar por el servicio publico digital. Esto
sugiere que la estructura del sitio web o la aplicacion podria ser mejorada para facilitar

la biisqueda de informacion y la realizacion de tareas.

Usabilidad: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.00, lo que indica que los
usuarios tienen dificultades para usar el servicio publico digital. Esto sugiere que la

interfaz del usuario podria ser mas intuitiva y facil de entender.
Mobile: La puntuacion promedio para este criterio es de 3.33, lo que indica que los
usuarios perciben favorablemente la version movil del servicio publico digital. Esto

sugiere que el sitio web o la aplicacion estd bien optimizado para dispositivos moviles.

Accesibilidad: La puntuacidon promedio para este criterio es de 3.00, lo que indica que

los usuarios tienen algunas dificultades para acceder al servicio publico digital. Esto
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sugiere que el sitio web o la aplicacion podria ser més accesible para personas con

discapacidades.

Seguridad: La puntuacién promedio para este criterio es de 3.25, lo que indica que los
usuarios perciben favorablemente la seguridad del servicio publico digital. Esto sugiere
que los usuarios sienten confianza al proporcionar su propia informacion y efectuar

transacciones en el sitio web o la aplicacion.

Buscabilidad: La puntuacion promedio para este criterio es de 2.33, lo que indica que los
usuarios tienen dificultades para encontrar informacion en el servicio publico digital.

Esto sugiere que el motor de busqueda del sitio web o la aplicacion podria ser mejorado.

Desempeiio: La puntuacioén promedio para este criterio es de 4.00, lo que indica que los
usuarios perciben favorablemente el desempeio del servicio publico digital. Esto sugiere

que el sitio web o la aplicacion puede ser percibido como rapido y confiable.

De lo sefialado se aprecia ademas que, los resultados que arrojo el cuestionario del Método
INCAE respecto de la plataforma Carpeta Digital Ciudadana, reflejan que, sobre los tres niveles
analizados, los evaluadores coincidieron en que el mayor puntaje obtenido se refiere al nivel
de Calidad de Medio Digital (3.05), el cual incorpora entre los puntos a evaluar, la usabilidad
y navegabilidad de la plataforma. De ello se desprende que resulto favorable la experiencia de
usuario a través de la calidad del disefio de la plataforma, su navegabilidad tanto en dispositivos
moviles como en computadoras de escritorio, asi como su usabilidad; ademds, obtuvo un

puntaje favorable en criterios de seguridad, visibilidad en motores de busqueda y desempeiio.

Asimismo, los evaluadores otorgaron un puntaje muy cercano (2.99) al nivel Calidad de
Informacién, entendiendo que la citada plataforma brinda informacion 1til y precisa, con
contenido claro y facil de utilizar, asi como se presenta de forma concisa, cuyo contenido
resulta confiable. Por ultimo, respecto del nivel Calidad de Interaccion, esta presenta de forma
coincidente entre los evaluadores (1.75) , un nivel basico de personalizacion, asi como de
transaccion simple y compleja, lo que refleja que esta plataforma no prevé su uso para diversos
perfiles de usuarios, asi como tampoco no permite la interaccion compleja entre el ciudadano
y la entidad, pues no resulta posible iniciar trdmites ni acepta pagos en linea, situacion que

puede entenderse por el caracter piloto que presenta el servicio a la fecha.
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Con relacion a los resultados del cuestionario del Método SUS, se advierte principalmente que
la mayoria de los usuarios considera que la Plataforma de la Carpeta Digital Ciudadana es facil
de usar, y que otras personas aprenderian a usarla rapidamente. Por otro lado, la minoria indica
que sienten la necesidad de tener ayuda (soporte técnico) para su uso, o que requeririan de
algiin conocimiento previo para su utilidad. Por ello, consideramos que el uso de la citada
plataforma es ampliamente positivo, existiendo un margen para su mejora, asi como para

generar un mayor interés en su utilizacion.

Ademas, siguiendo con los resultados del método SUS, la mayoria de los participantes
calificaron la usabilidad de la plataforma como "Lo mejor imaginable" o "Excelente", lo cual
sugiere una evaluacion positiva en general del servicio analizado. Ademas, si bien son la
minoria, las puntuaciones mas bajas al estilo sajon (por ejemplo, "F" o "D"), de acuerdo con la
escala SUS presentada, se encuentran asociadas con calificaciones como "Margen de

nn

aceptabilidad bajo" o "Inaceptable"", sugiriendo igualmente areas de mejora en la usabilidad.
Finalmente, uno de los participantes obtuvo la puntuacién mas alta (100) en su evaluacion, lo

que implica una experiencia de usuario excepcionalmente positiva.

Por otro lado, los cuestionarios INCAE y SUS fueron aplicados a la misma entidad y reflejan
experiencias similares o iguales de los usuarios, eso agrega un contexto importante a las
conclusiones. De ello, considerando los resultados obtenidos, dado que existe evidencia
estadistica suficiente para rechazar la hipotesis nula en ambas dimensiones (Usabilidad y
Navegabilidad), se puede afirmar, a un nivel de significacion del 0.05, que las medias del

cuestionario INCAE son iguales a las medias del cuestionario del SUS.

Lo senalado sugiere que, de acuerdo con los resultados del andlisis, no existe una diferencia
estadisticamente significativa en las evaluaciones de Usabilidad y Navegabilidad entre los
usuarios (evaluadores) que completaron el cuestionario INCAE y aquellos usuarios que
completaron el cuestionario del SUS con relacion al servicio publico digital Carpeta Ciudadana

Digital.

Ademas, es importante destacar que, aunque no se haya encontrado una diferencia estadistica
significativa, aun puede haber variabilidad en las respuestas individuales y matices que no se

reflejen en la prueba de hipotesis. Por lo tanto, se recomienda considerar estos resultados en
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conjunto con otras fuentes de informacion y evaluaciones para obtener una comprension

completa de la experiencia del usuario.

Resulta importante precisar que el indice de Experiencia Digital planteado por la Metodologia
INCAE, permitiria realizar un rdnking o clasificacion entre los servicios digitales que brindan
diversas entidades publicas, situacion que en la presente investigacion no se ha pretendido,
pues solo se ha procedido a realizar la evaluacion de un servicio en particular, la cual recayd
en la Carpeta Digital Ciudadana; por lo que los resultados arrojados no permiten en si comparar
un mejor o peor desempefio del citado servicio pues no se evaluado algun otro servicio publico

digital, al no ser parte de los objetivos del presente trabajo.
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CONCLUSIONES
Uno de los objetivos de la Politica Nacional de Transformacion Digital es garantizar el acceso
inclusivo, seguro y de calidad al entorno digital, por lo que resulta relevante para el
cumplimiento de dicho objetivo que se realice la evaluacion de los servicios digitales que
brindan las entidades publicas, de manera que estos puedan mejorarse, en beneficio de la

interaccion que mantienen los ciudadanos con el Estado.

En el Pert no se realizan analisis profundos sobre los alcances de los servicios digitales que
brindan las entidades publicas, por lo que no se tienen disponibles los niveles de aceptacion y
satisfaccion que mantienen los ciudadanos al interactuar con estos. Por ello, su implementacion
generaria la retroalimentacion necesaria para identificar aquellas oportunidades de mejora
respecto de los mas de 17 mil servicios digitales que a la fecha se encuentran disponibles en la

plataforma GOB.pe.

Por otro lado, podemos considerar que la evaluacion de servicios digitales en la experiencia de
otros paises, se realiza en particular sobre una plataforma, es decir, respecto de un tnico
servicio; sin que este sea comparado frente al de otras entidades; y ademads, sobre aspectos y
caracteristicas en particular, como puede ser el contenido del mismo (como se da en la
experiencia local espafiola), o sobre la usabilidad del producto (caso Geoportal); por lo que un
analisis integral brindaria mayores y mejores resultados con la finalidad de determinar la

calidad que un servicio digital otorga.

Ademas, podemos concluir que, en el Pert por parte del sector publico, la evaluacion realizada
por el INEI en el afio 2001, solo analizaba la situacion de la entidad, sus funciones, asi como
informacion general de dicha institucion, sin que exista interaccion alguna frente al ciudadano,
limitdndose Uinicamente a una comunicacion a través de un buzén, pero no como medio para
iniciar o tramitar alguna solicitud por el usuario; por ello, resultaria importante que se realice
una actualizacion de la referida evaluacion sobre la relacion que existe entre el ciudadano y las
plataformas de servicios digitales que brinda el GOB.pe, respecto de cada una de las entidades

que en esta plataforma se desarrollan.

Por otro lado, la comparacion realizada respecto de los aspectos de usabilidad y navegabilidad,
tanto mediante el Método INCAE y el Método SUS, respecto de la Carpeta Digital Ciudadana,

determina que existe proximidad entre los resultados arrojados por ambas metodologias, lo que
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permite suponer que el Método INCAE brinda informacion valida respecto de la medicion de
calidad respecto del servicio digital evaluado. Asimismo, como se ha identificado en los
capitulos precedentes, es el Método INCAE el mecanismo mdas completo para evaluar la
calidad de un servicio digital, pues no solo brinda resultados respecto de criterio de
navegabilidad y usabilidad, sino ademas respecto de la informacion que se brinda, asi como

del nivel de interaccion con el que cuenta.

De lo sefialado, se advierte que, en atencion a la necesidad de evaluacion de los servicios
digitales que el Estado mantiene, resulta aplicable el método INCAE como mecanismo de
evaluacion de los servicios digitales disponibles de las plataformas web del Estado; pues, como
esta metodologia pretende, permite una evaluacion de aplicacion general, que no requiere para
su utilizacion una caracteristica especifica del servicio para que se obtengan los resultados, asi
como no depende de la propia entidad administradora del servicio para su desarrollo, ya que,
como se ha advertido en el presente trabajo, el analisis realizado se efectud desde el propio uso

de la plataforma por parte de evaluadores ajenos a la misma institucion.

La carpeta ciudadana, si bien se encuentra en proceso piloto, presenta, tanto bajo el andlisis del
Meétodo INCAE, como frente al Método SUS, un elevado puntaje respecto de su usabilidad y
navegabilidad, ello respecto de lo evaluado en el marco de la Calidad de Medio Digital; por
ello, bajo el andlisis realizado, este servicio se presenta al ciudadano de forma facil de usar, a
través de cualquier tipo de dispositivo, siendo su uso predictivo y sin que requiera un mayor
conocimiento para sus fines; por lo que debe enfocarse su funcionamiento respecto de los

niveles de Calidad de Interaccion, y sobre todo en lo referido a la Calidad de Informacion.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que, en un afan de que exista capacidad de retroalimentacion, mejora y
reconocimiento, se confeccione un indice de experiencia digital, conforme lo plantea el método
INCAE, de manera que se evalten a las entidades del gobierno central, regional y local, las
cuales deben ser periddicas. Asimismo, esta evaluacion debera abarcar la mayor cantidad de
aspectos relevantes en un servicio digital, de manera que pueda considerarse para un analisis
integro respecto de lo que se pretende homogeneizar, como para corregir, respecto de aquellas

plataformas que no alcanzan un resultado dptimo.

Asimismo, se plantea que esta evaluacion no necesariamente deba ser realizada por la entidad
publica competente, que para el presente caso seria la Secretaria de Gobierno Digital de la
Presidencia del Consejo de Ministros, a cargo de los servicios incorporados al GOB.pe; sino,
puede incorporarse a la academia como parte evaluadora, recopilando aquella informacion
necesaria para el analisis de cada servicio, asi como para confeccionar un indice que incluya a

la mayor cantidad de entidades publicas.

Por otro lado, conforme con los resultados obtenidos respecto de la utilidad que encuentran los
usuarios, asi como respecto del interés respecto de los alcances de la Carpeta Digital
Ciudadana, se sugiere que la Secretaria de Gobierno Digital de la Presidencia del Consejo de
Ministros brinde mayor informacion a la ciudadania respecto de los beneficios de esta,

esperando su pronta puesta en marcha y disponibilidad para las personas.

En cuanto a las recomendaciones para mejorar el servicio digital Carpeta Digital Ciudadana,
se advierte que puede mejorar la calidad de la interaccion del servicio utilizando un lenguaje
mas claro y conciso, proporcionando mayor ayuda y soporte, y permitiendo que los usuarios

personalicen su experiencia, considerando los siguientes puntos:

e Mejorar la presentacion: Hacer el disefio del sitio web o la aplicacion mas visualmente
atractivo y facil de usar.

e Simplificar el proceso de realizacion de transacciones: Hacer que el proceso de
realizacion de transacciones sea mas intuitivo y facil de seguir.

e Proporcionar soporte para transacciones complejas: Ofrecer soporte a los usuarios que

tienen dificultades para realizar transacciones complejas.
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Asimismo, para mejorar la calidad de la informacion de la Carpeta Digital Ciudadana se puede

proporcionar informacién mas completa, mas relevante y actualizada. También, se puede

mejorar la organizacion y la presentacion de la informacion para que sea mas facil de encontrar

y comprender, de manera que pueden considerarse los siguientes puntos:

Mantener la informacién actualizada: Asegurar que la informacion proporcionada en el
sitio web o la aplicacion esté siempre actualizada.

Implementar un sistema de revision de la informacion: Establecer un proceso para
revisar periodicamente la informacion y garantizar su precision y actualidad.

Incluir referencias y fuentes: Incluir referencias y fuentes para que los usuarios puedan

verificar la informacion por si mismos.

Ademés, es posible mejorar la calidad del medio digital del referido servicio utilizando un

disefio mas atractivo, una tecnologia mas moderna y haciendo que el servicio sea mas accesible

para personas con discapacidades, por lo que puede incorporarse los siguientes aspectos:

Realizar pruebas de usabilidad: Realizar pruebas de usabilidad con usuarios reales para
identificar y solucionar problemas de usabilidad.

Ofrecer diferentes canales de comunicacion: Ofrecer diferentes canales de
comunicacion para que los usuarios puedan obtener ayuda y soporte, como correo
electronico, chat en vivo y teléfono.

Monitorizar la satisfaccion del usuario: Monitorizar la satisfaccion del usuario mediante

encuestas y otros métodos para identificar areas de mejora.

Finalmente, queda pendiente realizar un analisis sobre aquellos aspectos positivos que respecto

de su contenido brinda la Carpeta Digital Ciudadana, asi como sobre los factores que podrian

generar mayor uso de esta, como, por ejemplo, la incorporacion de mas servicios disponibles,

o0 a través de publicidad o informacidn para su acceso.
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Anexo 1. Cuestionario SUS. Consentimiento informado e informacion general

;.. 2 0 0

Cuestionario de evaluacion usabilidad para *
la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana"
B I U &= ¥

*
&

Mediante este cuestionaric adaptado de la "Metodologia para evaluar la usabilidad del visualizador de mapas
del geoportal IDE de Ecuador”, se pretende evaliar el nivel de usabilidad de la Plataforma digital *Carpeta
Ciudadana” mediante la ejecucion de tareas preestablecidas.

Consentimiento informado

La presente investigacion, denominada "EVALUACION DE SERVICIOS PUBLICOS DIGITALES EN EL PERU: CASD
CARPETA CIUDADAMA® sera presentada para la obtencion del grado de Magister en Gestion Publica de la
Universidad del Pacifico. La realizacidn de |a investigacion estd a cargo de los profesionales: Giselli Garcia
Madrid, Mirian Pérez Jurado v Luis Herrera Cazorla, y cuenta con lz asesoria y supervision del sefior Juan
Carlos Pasco Herrera, profesor de la Universidad del Pacifico. El propdsito de la investigacion es medir desde
la perspectiva del ciudadano la calidad de la experiencia al interactuar por medios digitales con una entidad
publica. 5i usted accede a participar en |a investigacion, se solicitard responder preguntas en un cuestionario
con una duracion aproximada de 30 minutos. Su participacidn en la investigacion es completamente
volumtaria. La informacian que proporcicnes serd utilizada solamente para fines de |a investigacion. Al concluir
la investigacion, dicha informacion estara a disposicién del publico en la biblioteca y el repositorio de la
Universidad del Pacifico. Para acceder a los resultados de esta investigacion, puedes visitar la biblioteca de la
universidad o también solicitarlos al correo electronico: [herre8@gmail.com

Mediante la presente doy mi consentimiento en los términos antes indicados:
Si acepto

No acepto

Informacion General

»
.

Estimado evaluador, el presente cuestionario busca evaluar la Plataforma digital "Carpeta
Ciudadana” mediante |a aplicacién de una prueba consistente en 10 tareas susceptibles de ser realizadas en
cualquier navegador web.

La informacion gue propercionen sera de gran utilidad, para esto ingresa a los enlaces que serén
proporcionados en cada uno de las secciones de este cuestionario e interactda con la informacion presentada,
luego responde a todas las preguntas del siguiente cuestionario con total sinceridad. Toda la informacion que
brinden =sera tratada confidencialmente y solo los investigadores tendrén acceso a ella.




Anexo 2. Cuestionario SUS. Instrucciones y preguntas formuladas

Instrucciones

¢

A continuacion haga click en el siguiente enlace: https://carpetaciudadana.servicios.gob.pe/

Registrese, para obtener su usuario y contrasefia, si ya cuenta con un usuario y contrasefia ingrese.

Buscar en el visualizador de Mis Documentos, la opcién Todos mis documentos (2 minutos).

Buscar en la opcion Consulta de grados académicos y titulos profesionales, y dar click a descargar

documento (3 minutos)

Buscar en la opcién Consulta de Consulta de tftulos de instituciones tecnolégicas y pedagdgicas, y dar

click a descargar documento (3 minutos)

6. Buscar en la opcidn Consulta sobre inscripcién y sanciones en el Registro Macional de Proveedores, y
dar click a descargar documento (3 minutos)

7. Buscar en la opcion Multas electorales, y dar click a descargar documento (3 minutos)

8. Responda el cuestionario de evaluacién.

PN~

o

1. Me gustaria usar la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana" frecuentemente *

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

2. Encontré la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana® innecesariamente compleja *

1 2 3 4 S

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

3. Pienso que la plataforma digital "Carpeta Ciudadana" fue facil de usar *

1 2 3 4 S

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

n %k

4. Mecesitaria el apoyo de un técnico para utilizar la plataforma digital "Carpeta Ciudadana

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

5. Encontré que las diferentes funciones de la plataforma digital "Carpeta Ciudadana” fueron
bien entregadas (constituyen un todo)

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
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6. Pienso gue habia demasiadas inconsistencias en la plataforma digital *
"Carpeta Ciudadana”

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

7. Imagino que la mayoria de |las personas aprenderian a usar rapidamente la plataforma *

digital "Carpeta Ciudadana"

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

8. Encontré la plataforma digital "Carpeta Ciudadana” muy dificil de usar *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

9. Me senti muy comodo usando la plataforma digital "Carpeta Ciudadana" *

Muy en desacuerdo O O O' O O Muy de acuerdo

10. Necesito aprender muchas cosas antes de utilizar la plataforma digital *
"Carpeta Ciudadana”

Muy en desacuerdo O O O' O O Muy de acuerdo
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Anexo 3. Cuestionario INCAE. Consentimiento informado, informacion general e
instrucciones

Seccién 1des

Cuestionario de evaluacion para la <o
Plataforma digital "Carpeta Ciudadana"
B I U & ¥

Mediante este cuestionaric adaptado del "indice de experiencia Publica Digital" se pretende evaliar

la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana” desde tres calidades. La primera corresponde a la interaccion conla
misma, nivel de complejidad, v su personalizacion, La segunda se refiers a la evaluacion de los contenidos
segun su relevancia y solidez. ¥ la tercera corresponde a la calidad del medio disefado para prestar la
informacidn y servicios de manera digital.

Correo ™

Correo vélido

Este formulario registra los correos. Cambiar configuracion

Consentimiento informado

La presente investigacion, denominada "EVALUACION DE SERVICIOS PUBLICOS DIGITALES EM EL PERU: CASO
CARPETA CIUDADANA" sera presentada para la obtencion del grado de Magister en Gestion Publica de la
Universidad del Pacifico. La realizacion de |a investigacion es1a a cargo de de los profesionales: Giselli Garcia
Madrid, Mirian Pérez Jurado y Luis Herrera Cazorla, v cuenta con la asesoria y supervision del sefior Juan
Carlos Pasco Herrera, profesor de la Universidad del Pacifico. El propasito de la investigacion es medir desde
la perzpectiva del ciudadano la calidad de |z experiencia al interactuar por medios digitales con una entidad
publica. Si usted accede a participar en la investigacion, se sclicitara responder preguntas en un cuestionario
con una duracién aproximada de 30 minutos. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria. La informacion que proporciones sera utilizada solamente para fines de la investigacion. Al concluir
la investigacidn, dicha infarmacidn estara a disposicion del publico en |z biblioteca v el repositario de la
Universidad del Pacifico. Para acceder a lozs resultados de esta investigacion, pusdes visitar |a biblioteca de la
universidad o también solicitarlos al correo electrénico: IherreB@aomail.com

Mediante la presente doy mi consentimiento en los términos antes indicados:
Si acepto

No acepto

Seccion 2 de 5

Informacidn General e :
Eztimado evaluador, el presente cusstionario busca evaluar |a Plataforma digital "Carpeta Ciudadans” desde
tres calidades:

Calidad de la Interaccion: ;Qué tan compleja es la interaccion? ; Qué tan personalizada es?.

Calidad de la Infermacicn: ;Comeo se percibe la relevancia de los contenidos? ;Cémo se percibe su solidez?.
Calidad del Medio Digital: ; Qué tan efectivo es el disefio del medio digital? ;Qué tan funcional es?.

La informacion que proporcionen serd de gran utilidad, para esto ingresa a los enlaces que serén
proporcionados en cada uno de las secciones de este cuestionario e interactla con la informacion presentada,
luego responde a todas las preguntas del siguiente cuestionario con total sinceridad. Toda la informacion que
brinden sera tratada confidencialmente y solo los investigadores tendran acceso a ella.

Instrucciones

2. Registrese, para obtener su usuario y contrasefia, i ya cuenta con un usuario y contrasefia ingrese.
3. Imeractaa con la Plataforma digital "Carpeta Ciudadana”
4. Realiza la evaluacion respondiendo las preguntas del cuestionario.
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Anexo 4. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Interaccion

Seccion 3de 5

Calidad de la interaccion v :

La calidad de imteraccién evalla el intercambio de informacién entre el ciudadano v la institucién mediante
dos niveles y cuatro criterios. A través de los cuatro criterios se busca evidencia de secciones especificas que
se deberian incluir como minima, servicios en linea gue ofrezca la institucion, su complejidad v se determina el
grado de personalizacion gue ofrece el sitio.

1. Nivel de interaccion

Descripcion (opcional)

w

Criterio N°1 Presentacion: El sitio cumple con las condiciones de interaccion de la web 1.0
A0n siendo un folleto facilita la interaccion en una sola via.

1.1 ;El sitio brinda informacion adecuada para entender con facilidad qué hace |z entidad o
institucion?

Muy en desacuerdo :_: : _ ) - : - ) : - ) Muy de acuerdo

1.2 ;El sitio brinda informacion para conocer como esta estructurada y organizada la entidad
o institucion?

Muy en desacuerdo :_: : _ ) - : - ) : - ) Muy de acuerdo

W

1.3 ;El sitio muestra un directorio claro v organizado de los servicios en linea disponibles en
la web?

Muy en desacuerdo :_: : - : - : - : : - : Muy de acuerdo



1.4 ;Es facilmente localizable |a informacidn de contacto y horarios de atencion? *

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

1.5 ;Refleja adecuadamente las actividades que realiza? *

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

Criterio N°2 Transaccion Simple: El sitio cumple con las condiciones de interaccién de la web *
2.0. Permite al usuario interactuar en dos vias, pudiendo dar y recibir informacion.

2.1 ;El sitio pone a disposicion Apps institucionales que permiten hacer transacciones
simples?

Muy en desacuerdo :_: :_: o :_: :_: Muy de acuerdo

2.2 ;Hay formularios en linea que pueden completarse directamente en el sitio, y que
permiten iniciar eficientemente procesos o servicios que podrén ser concluidos en las
oficinas?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo
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2.3 ;Los multicanales digitales para realizar consultas generales o solicitar informacicon
personalizads, como social media o chats, son funcionales para el usuario 7

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

W

2.4 ;Los mecanismos para retroalimentar a la institucian, como buzones de sugerencias,
formularios de opinidn, 0 mecanismos de calificacion son funcionales para el usuario?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo

W

2.5 ;El sitio cuenta con elementos adecuados para promover e trafico v la visitacion futura
permitiendo compartir contenidos de diferentes paginas por medio de redes sociales?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo

W

Criterio N°3 Transaccidn Compleja: El sitio le ofrece autogestion al usuario, permitiéndaole
interactuar y actualizar sistemas o bases de datos para realizar un tramite de manera
completa.

3.1; Los servicios que se pueden realizar de forma completa en linea. Ej.: sacar citas,

solicitud y adjudicacion del servicio, traspasos, aplicaciones laborales, etc. son funcionales
para el usuario ?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo
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W

3.2 ;Los mecanismos para realizar pagos directamente a en el sitio Web son eficientes v
funcionales?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

3.3 ; Bl sitio permite hacer consultas a bases de datos (queries) de manera eficiente y
oportuna ?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy deacuerds

3.4 ;El sitio pone a disposicion Apps institucionales gue permiten hacer transaccion
compleja. Realizando consultas a bases de datos o actualizando sistemas o bases de
datos?

Muy en desacuerdo :_: :_: :-: :-: Muy de acuerdo

2. Nivel de individualizacion

Descripcion {opcional)

Criterio N°4 Personalizacion: El sitio permite personalizar la informacion disponible para
ofrecerle al usuario servicios mas ajustados a su perfil.

4.1 ;El sitio tiene perfiles de usuario (arquetipos) claramente identificados?. Ej.- el MINEDU
podria tener informacion para docentes, padres de familia, etc

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

71



4.2 ; El sitio permite al usuario registrarse de manera agil en linea? ™

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

4.3 ;El sitio le permite &l usuario personalizar informacion de acuerdo con sus preferencias
tras haberse registrado?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo
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Anexo S. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Informacion

Seccion 4de b

Calidad de la informacidn ¥
La calidad de informacian evalla mediame 2 niveles diferentes v 8 criterios |a calidad de la informacion
publicada en el sitio web. A través de los ocho criterios que miden la calidad de la informacion se busca
evidencia de gue tan relevante v sdlida 2= la informacion publicada. Estos criterios analizan =i la amplitud

temética es adecuada, si la informacion es exacta, clara v aplicable a los diferentes usuarios. Ademas, sila
informacion esta presentada de manera concisa, consistente, comecta y actualizada.

3. Nivel de relevancia

Descripcion (opcional)

W

Criterio N° 5 Amplitud y profundidad: La informacion que se presenta en &l sitio cubre los
temas en un grado o alcance conun nivel de detalle que es satisfactorio para el usuario.

5.1 ;Lainformacion ofrecida en el sitio cubre todos los temas de interés para el usuario?
Muy en desacuerdo o s - - - Muy de acuerdo

5.2 ;Lainformacion ofrecida en el sitio tiene |a profundidad/detalle adecuado para &l
usuario?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

5.3 ;Lainformacion ofrecida en el sitio es suficientemente completa para las necesidades v
tareas del usuario?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo
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5.4 ;La infermacion ofrecida es completa comparada con otros sitiog? *

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

w

5.5 iLainformacion disponible como conjuntos de datos/datasets son suficientes para las
necesidades vy tareas del usuario?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

w

Criterio N°6 Exactitud: Es el grado de conformidad de la informacion que se presenta con
valores estandar o reales, y su nivel de precision.

6.1 ;La informacion del sitio esta libre de discrepancias ?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

6.2 ;El sitio cita adecuadamente las fuentes de donde proviene la informacion?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

6.3 ;La informacion del sitio orienta bien al lector respecto al accidn que requisre realizar? ™

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo
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Criterio N°7 Claridad: Se refiere a evitar ) uso de lenguaje o expresiones dificiles de
comprender. Qué tan facil es comprender & interpretar la informacidn que se publica en el
sitio.

7.1 ;iLa informacion del sitio es clara v facil de comprender para el pablico meta?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

7.2 iEl lenguaje utilizado es sencillo, comprensible y va de acuerdo al pablico meta del sitio?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

7.3 ;La informacion esta libre de ambigledades que pudieran confundir al usuario?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

7.4 ;La informacion del sitio evita siglas, o las describe si es necesario, para la comprension
de los diferentes usuarios?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

Criterio N°® 8 Aplicabilidad: Es |a caracteristica de la informacion que permite ser usada
directamente por el usuario en un contexto especifico v de comao |a informacidn se encuentra
organizada para acciones.

8.1 ;La informacidn es Gtil al ciudadano meta?

Muy en desacuerdo - - _ - - bMuy de acuerdo
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8.2 ;La informacion estad disponible de manera oportuna?

Muy en desacuerdo :-: :-: _ :_: :-: Muy de acuerdo

8.3 ;La informacion descargable del sitio es facil de manipular, agregar y comBinar segun las
necesidades del usuario?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo
4. Nivel de solidez

Descripcion (opcional)

W

Criterio #9 Conciso: La informacion se caracteriza por ser breve v libre de elaboraciones o
detalles superfluos.

9.1 ;La informacion es concisa, va al punto sin divagaciones v evita abrumar al usuario?

Muy en desacuerdo :-: :-: _ :_: :-: Muy de acuerdo

9.2 ;La informacidn del sitio estd presentada de forma compacta? *

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

9.3 ;La informacidn del sitio evita usar sustantivos superflups? *

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo
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9.4 ;La informacion del sitio tiene resimenes o snippets para mostrarla de manera mas
compacta?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

Criterio N° 10 Consistente: La forma en que se presenta la informacion v disefio a lo largo del *
sitio es consistente.

10.1 ; Paginas mantienen estilo de disefio y diagramacion a lo largo del sitio?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

10.2 ;La informacian mantiene el estilo y tipo de letra a lo largo del sitio? *

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo

10.3 ; Titulo en el navegador es significativo y refleja contenido de la pagina? ™

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

Criterio N® 11 Correcto: La informacion se presenta de conformidad con estandares
aprobados o convencionales o de conformidad con hechos, ldgica o verdades conocidas.

11.1 iLa informacion esta libre de errores ortograficos, de puntuacion o de redaccion?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo
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11.2 ;La informacion estd libre de errores de contenido? ™
Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

11.2 ;La informacion del sitio es creible para el usuario? ”

:_: :_: Muy de acuerdo

Muy en desacuerdo :_: :_:

Criterio N° 12 Actual: La informacion se caracteriza por estar actualizada o vigente. *

12.1 ;La informacion que brinda el sitio ofrece |a fecha de su Gitima actualizacion?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

12.2 ;La informacidn es suficientemente actual para que &l usuario realice sus tareas?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

12.2 ;La informacion que brinda el sitio muestra que tiene actualizaciones regulares?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

Después de la seccion 4 Ir a la siguiente seccion =
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Anexo 6. Cuestionario INCAE. Preguntas formuladas. Calidad de Medio Digital

Seccion 5de 5

Calidad del Medio Digital v

La calidad del medio digital evalia mediante dos niveles y ocho criterios los aspectos técnicos del sitio web,
considerando la apariencia, navegabilidad, usabilidad y eficiente funcionamiento para dispositivos maviles.
Ademas, evalla la accesibilidad, seguridad, usabilidad y desempenio del sitio por medio de herramientas
tzcnoldgicas.

5. Nivel de disefio efectivo

Descripcion (opcional)

Criterio N* 13 Apariencia: El disefio web es adecuado para los usuarios, el sitio se ve atractivo *
y es facil de usar.

13.1 ;El sitio es estéticamente atractivo (cool) para el usuario?

Muy en desacuerdo : ~ ; : - ; - : ~ ; : - ; Muy de acuerdo

13.2 ;El tipo v el tamafia de letra en el sitio es facil y adecuado para leer? ™

Muy en desacuerdo : . ; : . ; - :_ ; :_ ; Muy de acuerdo
13.3 ;Los colores del sitio mantienen balance y armonia? *

Muy en desacuerdo : . ; : . ; - :_ ; :_ ; Muy de acuerdo

*

13.4 ;52 han seleccionado las imagensas adecuadas para describir ideas v conactarse con el
usuario?

Muy en desacuerdo : . ; : . ; - :_ ; :_ ; Muy de acuerdo
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13.5 ;Los graficos, infograficos o representaciones visuales que muestra el sitio son
significativos?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

13.6 ;El sitio estd disefiado con un patrén “F*, que sigue el flujo visual natural del usuario? *

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo

Criterio N°14 Navegabilidad: El sitio esta disefiado de tal forma que permite al usuario
encontrar facilmente |a informacidn gue necesita y busca.

14.1 ;La ubicacion de las paginas se muestra claramente?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo

14.2 ;Los enlaces se identifican con facilidad v son claros acerca de donde llevaran al
usuario?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

14.3 ;Existe y funciona adecuadamente un mapa interactivo del sitio?

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo
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14.4 ; Existe y funciona adecuadamente un buscador interno de contenidos? ™

Muy en desacuerdo :_: :_: o :_: :_: Muy de acuerdo

14.5 ;La informacion del sitio esta disponible en menos de 4 deep links / links profundos? *

Muy en desacuerdo :_: :_: ot :_: :_: Muy de acuerdo

14.6 ;El sitio ofrece una guia que indica el recorrido seguido v la forma de regresar
(breadcrumbs), permitiendo gue el usuario conozca la ruta de su ubicacion?

Muy en desacuerdo :_: :_: ot :_: :_: Muy de acuerdo

w

Criterio N° 15 Usabilidad: E| sitio cumple con principios basicos de usabilidad que faciliten al
usuario la interaccion con el sitio v su informacian.

13.1 i Se cumple con la recomendacion de WO incluir pdginas en construccion o sin
contenido?

Muy en desacuerdo :_: :_: _ :_: :_: Muy de acuerdo

15.2 ;El propdsito de cada pagina del sitio es claro para el usuario? *

Muy en desacuerdo :_: :_: s :_: :_: Muy de acuerdo

15.3 ;Los contenidos de las paginas del sitio se observan con el minimao scroll?

Muy en desacuerdo :_: :_: _ :_: :_: Muy de acuerdo
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Criterio N°16 Maobile:
El sitio esta disefiado de manera que facilita la navegacion para dispositivos madviles.

16.1 ; El sitio esta disefiado bajo el enfogue "responsive design”, de manera que adapta en su
forma segudn el dispositivo (http:/'www.studiopress. com/responsive/)?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

16.2 ;El sitio esta optimizado para moviles?(https://www.google.com/webmasters/
tools/mobile-friendly/?hl=es)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

16.3 ;El sitio esta disefiado para velocidad en dispositives maviles?
(https://developers.google.com/speed/ pagespesd/insights/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

6. Nivel de funcionalidad

Descripeién (opeional)

Criterio N® 17 Accesibilidad: El sitio estd técnicamente disefiado para facilitar la accesibilidad *
de todo tipo de usuario & su contenido.

17.1 ;El sitio puede navegarse con la tecla TAB sin la necesidad de usar el mouse? (Se

posiciona en la barra del navegador v empieza a dar TAB. Debe poder seguir, seleccionar
cualguier link del sitio y sigue el orden de |a pagina).

Muy en desacuerdo - . - - - Muy de acuerdo
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17.2 ;Las imagenes y objetos tienen textos alternativos o “Alt Text”. La opcion de sonido
también &5 valida en este item?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

17.3 ;El sitio es perfectamente compatible con las versiones mas recientes de los tres
principales navegadores del mercado (Internet Explorer, FireFox y Chrome?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

w

17.4 ;El sitio sigue el OpenGraph Protocol (hitps://developers facebook.com/ tools/debug
revisa los OG segun el estandar impuesto por Facebook)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

W

Criterio N° 18 Seguridad: El sitio contempla practicas basicas de seguridad para evitar
vulnerabilidades a los sistemas, funcionarios y usuarios.

18.1 ;Se usa certificado digital? https-//(http://seositecheckup.com/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

W

18.2 ;El sitio cumple con tests de comunicacion cifrada por medio del uso de certificados
digitales https? (hitps:// www.ssllabs.com/ssltest/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo
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18.3 i El sitio cumple con Tests de escéneo de malware, blacklisting, errores de website y
software desactualizado? (https:/sitecheck.sucuri.net/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :-: :-: Muy de acuerdo

18.4 ;El sitio cumple con tests de pruebas basicas de seguridad? *
(https://app.upguard.com/webscan)

Muy en desacuerdo :_: :_: :-: :-: Muy de acuerdo

Criterio N° 19 Buscabilidad: El sitio web emplea précticas basicas que facilitan la
buscabilidad (searchability) del mismo en la web.

19.1 ;El sitio cumple con Meta Title & Meta Descripcions. (http./seositecheckup. com/)?

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: MMuy de acuerdo

19.2 ; El sitio hace un uso adecuado de keywords? ™

Muy en desacuerdo :_: :_: :-: :-: Muy de acuerdo

19.3 ;El sitio cumple con & Headings (http://seositecheckup.com/)? *

Muy en desacuerdo - - - - - Muy de acuerdo
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19.4 ;El resultado del Archivo robots txt Test es dptimo. (http://seositecheckup. com/)? *

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

19.5 ;El resultadeo del Site Map Test es éptime (http:/secsitecheckup.com/)?

Muy en desacuerdo :_: :_: - :_: :_: Muy de acuerdo

19.6 ;El resultado de Google Analytics Test es optimo. (http://seositecheckup. com/)? "

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

Criterio N° 20 Desempefio: Las pginas del sitio estéan codificadas técnicamente para que se
carguen rapidamente.

20.1 Tiempo de carga. (https//gtmetrix. com/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

20.2 Peso de paginas. (https://gtmetrix.com/) *

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo

20.3 Velocidad de paginas (https:/gtmetrix.com/)

Muy en desacuerdo :_: :_: :_: :_: Muy de acuerdo
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20.4 Yslow score (htips//gtmetrix. com/) ™

F it oy oy oy
Muy en desacuerdo s s st st s Muy de acuerdo

20.5 Number of requests (https:/gtmetrix.com/)

oy Pl Pl Pl
Muy en desacuerdo s s o o o Muy de acuerdo

W

20.6 El sitio carece de enlaces rotos, enlaces redirigidos v enlaces invalidos. (Utilizar el Link
Checker de W3C: hitp://validator.w3.org/checklink/)

F it oy LY oy
Muy en desacuerdo s s st st s Muy de acuerdo
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Anexo 7. Cuestionario INCAE. Operacionalizacion de variables

Puntos
. Definicion . ., . , Escala de Técnicas de
Variables . Dimension Indicadores Items . .y de .
operacional mediciéon instrumento
corte
., Presentacion Proposito de la institucion, Organizacion de la
Presentacion e, . . .. .. .,
institucion, Directorio de servicios digitales, Informacion de
Transaccién contacto, Actividades que realiza, Transaccion Simple, Apps para L
Interaccion . . . s . Cualitativo
Simple transacciones simples, Formularios para iniciar tramites,
.. L. Multicanales para consultas, Mecanismos para retroalimentacion, i
Calidad de la | Individualizaci ., . P . P ., . Nominal
Int ., , Transaccion Mecanismos para compartir en redes, Transaccion Compleja, 19 Encuesta
nteraccion on . .. , .
Compleja Servicios completos en linea, Pagos en el sitio web, Consultas a
bases de datos, Apps para transacciones complejas,
Personalizacion Personalizacion, Identificacion de perfil, Registro en linea,
Personalizacion tras registro Interoperabilidad, Agrupacion
anticipada de informacion
Amplitud y
Profundidad . . . .
Temas de interés, Profundidad, Completitud, Completitud en
Exactitud relacion a otros, Disponibilidad de datasets, Libre de
discrepancias, Uso de fuentes Orientacion para acciones, Facil de Cualitati
: . . . - . ualitativo
Relevancia Claridad comprender, Lenguaje sencillo, Libre de ambigiiedades, Libre de
. siglas, Util, Disponible de manera oportuna, Facil de agregar i
Calidad de la . Aplicabilidad g i p i P - g' gary Ordina
Informacién Solidez combinar, Conciso, Concisa, Presentacion compacta, Libre de 28 Encuesta
i . , . .
Concisa sustantivos superfluos, Resiimenes, Consistente, Paginas
mantienen disefo, Informacién mantiene estilo, Titulo de
Consistente navegador, Errores ortograficos, Errores de contenido,
Credibilidad, Fecha de ultima actualizacion, Actual para tareas,
Correcta Actualizacion regular
Actual
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Estéticamente atractivo, Tipo y tamaiio de letra, Colores,

Calidad del
medio digital

Apariencia
Navegabilidad

Usabilidad

Disefio efectivo

Funcionalidad
Accesibilidad

Mobile

Seguridad
Buscabilidad

Desempetio

Imagenes correctas, Graficos significativos, Patron de disefio,
Navegabilidad: Ubicacion de paginas, Enlaces claros, Mapa de
sitio, Buscador interno, Deep links, bread crumbs, Usabilidad, Sin
paginas en construccion Propésito de cada pagina, Minimo scroll

Mobile: Responsive design, Mobile friendly, Velocidad mobile

Accesibilidad: Navegacion con tab, Textos alternativos, Multiples
Seguridad: Uso de https://, Comunicacion cifrada, Malware y

Buscabilidad: Meta title & meta descripcion, Uso adecuado de
keywords, hl & h2 headings, Archivo robots.txt, Site map test,

Navegadores, OpenGraph Protocol,

vulnerabilidad test, Seguridad basica test,

Google Analytics, Test

Desempeiio: Tiempo de carga, Peso de paginas, Velocidad de
paginas, Yslow score (recogerlo), Number of request, Enlaces
rotos

39

Cualitativo

Ordina

Encuesta
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