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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo principal determinar de qué manera la calidad de servicio digital se relaciona con el
valor publico de la plataforma digital de una universidad publica de Lima, Per(, 2024. La metodologia de la investigacién
fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, nivel correlacional, de disefo no experimental y de corte temporal
transversal; la muestra se conformé por 381 estudiantes, la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario en escala de Likert que fue distribuido de manera virtual. A nivel descriptivo los
resultados indicaron que la percepcién general de la Calidad de Servicio Digital y el Valor Publico de la plataforma se
situé mayoritariamente en un nivel Moderado con 59.84% y 52.76% respectivamente, lo que sugirié que, si bien la
plataforma funcionaba adecuadamente, existia un margen significativo para la optimizaciéon; a nivel inferencial, se
determiné un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman de 0.623 y p-valor de 0.000. Por lo tanto, se concluyé que la
calidad de servicios en linea y el valor publico se relacionan de manera positiva, con intensidad moderada y de manera
significativa, ello implica que la digitalizacién es un elemento estratégico en la gestion publica moderna.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine how the quality of digital service relates to the public value of the
digital platform of a public university in Lima, Peru, 2024. The research methodology was quantitative, applied,
correlational, non-experimental, and cross-sectional. The sample consisted of 381 students, the data collection technique
was a survey, and the instrument was a Likert-scale questionnaire that was distributed virtually. At a descriptive level, the
results indicated that the general perception of the quality of digital service and the Public Value of the platform was
mostly at a Moderate level with 59.84% and 52.76% respectively, which suggested that, although the platform functioned
adequately, there was significant room for optimization. At an inferential level, a Spearman’s Rho correlation coefficient
of 0.623 and a p-value of 0.000 were determined. Therefore, it was concluded that online service quality and public value
are positively related, with moderate intensity and significance, implying that digitalization is a strategic element in
modern public management.
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1. INTRODUCCION

En un mundo digitalizado, la calidad de los servicios digitales se ha convertido en un pilar
fundamental para el desarrollo y la competitividad de las organizaciones (Organizacion de las
Naciones Unidas, 2022), incluidas las universidades publicas (Adubaa & Mayowa Adebara, 2022). La
adopcion de plataformas digitales en el ambito académico hatransformado la forma de interaccién
de la universidad con sus estudiantes, docentes y personal administrativo (Sumi & Kabir, 2021),
ofreciendo herramientas que van desde la gestion de matriculas hasta el acceso a recursos
bibliograficos (Alshammary & Alhalafawy, 2023). La calidad del servicio digital, entendida como la
percepcion del usuario sobre la excelencia y la utilidad del servicio (Li & Shang, 2020), es crucial
para generar valor publico (Chan et al., 2025). El valor publico no es solo la suma de los beneficios
individuales; se refiere al beneficio colectivo y social que unainstitucion publica genera a través de
sus acciones y servicios (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2021).

Una plataformadigital de alta calidad no solo facilita la vida académica del estudiante, sino que
también optimiza el uso de los recursos del Estado al hacer mas eficiente la gestién (Zaim et al.,
2024). Esto se traduce en un mejor empleo de recursos, un acceso mas equitativo a la educacion y
la promocion de la investigacién (Malacina et al., 2022). Asi, la calidad del servicio digital se
convierte en un indicador clave de la eficacia y la legitimidad de la gestién del valor publico,
demostrando que la inversion estatal en tecnologia produce un retorno tangible para la sociedad
(Khan etal., 2021). A pesar del esfuerzo y la inversion de las universidades publicas en plataformas
digitales, existe un problema en la desconexién entre la calidad técnica de las plataformasy la
percepcion real de los usuarios (Cruz & Portulhak, 2025). Se requiere una plataforma funcional,
confiable, con capacidad de respuesta e interactividad (Aljukhadar et al., 2022). La problematica
evidencia la necesidad de mejorar la calidad de servicio digital en plataformas del gobiernoa fin de
cumplir con las expectativas de usuarios (Alruwaie et al., 2020), no cumplir con esta premisa se
traduce en un bajo nivel de valor publico que no refleja el adecuado empleo de recursos del Estado
(Hemesath & Tepe, 2024).

La literatura ha explorado ampliamente la calidad del servicio en diversos sectores (Parasuraman et
al., 2019), y en el ambito de los servicios digitales, el modelo e-SERVQUAL permite medir las
expectativas y percepciones de los usuarios (Kim, 2023). Se ha demostrado que factores como la
capacidad del sistema, la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la interaccion son claves en el
uso de plataformas digitales, sobre todo en economias asiaticas desarrolladas con un alto nivel de
uso de tecnologia (Benmohamed et al., 2024; Nookhao & Kiattisin, 2023; Xiong et al., 2022). En el
contexto de las universidades publicas en el Perd, también se ha evidenciado la necesidad de
mejorar la calidad de servicio digital parauna mayor satisfaccion de los estudiantes y fortalecer la
educacioén a distancia (Paredes, 2022; Claros, 2024; Huapaya et al., 2023), y el analisis se centra en
mejorar principalmente en la infraestructura tecnoldgica a fin de evidenciar el valor publico que se
genera al usuario final (Valverde, 2022).

En este sentido, la investigacién tuvo como objetivo principal determinar de qué manera la calidad
de servicio digital se relaciona con el valor publico de la plataforma digital de una universidad
publica de Lima, Perd, 2024. A nivel especifico, se contd con los objetivos de determinar de qué
manera la calidad de servicio digital se relaciona con la eficiencia, democracia e inclusividad de la
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plataforma digital de una universidad publica de Lima, Perd, 2024. Este estudio resuelve un vacio
cientifico crucial al aplicary validar un modelo de calidad de servicio digital, adaptado al contexto
de una universidad publica peruana, en tanto que analiza la relacion entre la calidad del servicio
digital y el valor publico. Al centrarse en el contexto limefio, este trabajo proporciona evidencia
empirica que puede servir como base para el disefio de politicas y estrategias de digitalizacion en
otras instituciones publicas de la region. De este modo, se aporta a la literatura con un enfoque
contextualizadoy riguroso, que va mas alla de la mera descripcion para ofrecer una comprension
profunda de como la tecnologia puede ser un verdadero catalizador de valor en el sector publico.
Ademas, la investigacion se orienta a la toma de decisiones estratégicas, orientadas a optimizar los
servicios digitales en el ambito de la educacién superiory, con ello, fortalecer el compromiso social
de las universidades publicas.

2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, nivel correlacional, de disefio no
experimental y de corte temporal transversal en base a la clasificacion realizada por Hernandez y
Mendoza (2018).

La poblacion se conformd por 36,600 estudiantes matriculados durante el periodo 2024 en la
universidad publica ubicada en el distrito del Cercado de Lima, luego, mediane el muestreo
probabilistico se determind una muestra de 381 estudiantes. En este sentido, los criterios de
inclusion fueron tener matriculavigente en el periodo 2024-1 0 2024-1I1, asi como ser mayores de 18
afhos; a partir de ello, los criterios de exclusion fueron no haberse matriculado en el periodo 2024 -1
y 2024-1II, ser menor de 18 afos.

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario, adaptado de Li y Shang (2020). El llenado del cuestionario se realizé de manera
virtual, en tanto que se genero6 un enlace de Google Forms que fue compartido con los estudiantes
mediante correo electronicoy también en grupos de difusion universitarios en WhatsApp y redes
sociales; ademas el periodo de recoleccion de datos fue desde abril a setiembre del 2024.

Tabla 1.
Confiabilidad del instrumento de medicion
Variable ftems Alfa de Cronbach
Calidad de servicio digital 26 0.965
Valor Publico 12 0.950

Nota. Desarrollado en SPSS V.26

La Tabla 1 de Confiabilidad del instrumento de medicién demostro la alta consistencia interna de
las variables evaluadas, un requisito fundamental en la investigacién académica. La variable Calidad
de servicio digital, compuesta por 26 items, arrojo un Alfa de Cronbach de 0.965. De manera
similar, la variable Valor Publico (12 items) obtuvo un coeficiente de 0.950. Dado que ambos
valores superan ampliamente el umbral de 0.70 y se acercan a la unidad, se confirmo que el
instrumento utilizado present6 una confiabilidad excelente, asegurando que las mediciones fueron
consistentes y fiables para evaluar las variables de estudio.
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3. RESULTADOS Y DISCUSION

La presente seccion expone los resultados empiricos de la investigacion. En primer lugar, la
estadistica descriptiva caracteriza las variables de estudio; posteriormente, mediante la estadistica
inferencial y el coeficiente Rho de Spearman, se procede a la prueba de la hipotesis general y las
especificas, cuantificando la relacion de la calidad de servicio digital y el valor publico.

Tabla 2.
Andlisis descriptivo de variables y dimensiones
Variables / Categorias Bajo Moderado Alto

V1: Calidad de servicio digital 10.76% 59.84% 29.40%
V2: Valor publico 8.14% 52.76% 39.11%
V2D1: Eficiencia 15.01% 49.87% 35.12%
V2D2: Democracia 10.50% 53.54% 35.96%
V2D3: Inclusividad 9.97% 45.93% 44.09%

Nota. Desarrollado en SPSS V.26

En la Tabla 2. se procedio a realizar el analisis descriptivo de variable y dimensiones, en donde los
resultados de la investigacion en la universidad publica de Lima, Perd, 2024, indicaron que la
percepcion general de la Calidad de servicio digital y el Valor publico de la plataforma se situd
mayoritariamente en un nivel Moderado con 59.84% y 52.76% respectivamente, lo que sugirio, si
bien la plataforma funcionaba adecuadamente, existia un margen significativo para la optimizacion.
Un hallazgo clave fue el alto desempefio de la dimension Inclusividad del valor publico, la cual
alcanzo el nivel Alto para el 44.09% de los encuestados y el mas bajo en la categoria Bajo con solo
9.97%, demostrando el éxito de la plataforma en asegurar un acceso equitativo. En contraste, la
dimension de Eficiencia fue la que presento la mayor proporcidn de criticas negativas, con un
15.01% en el nivel Bajo, lo que revelé una necesidad prioritaria de mejorar la rapidezy la fluidez de
los procesos digitales para elevar la percepcion general del valor publico que brindaba la
plataforma.

Asimismo, se ha desarrollado el analisis de normalidad de datos a fin de establecer la prueba de
contrastaciéon de hipotesis adecuada. La sintesis de hallazgos se presenta en la Tabla 3.

Tabla 3.
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Calidad de servicio digital 0.327 381 0.000 0.764 381 0.000
V2: Valor publico 0.302 381 0.000 0.759 381 0.000
V2D1: Eficiencia 0.267 381 0.000 0.789 381 0.000
V2D2: Democracia 0.297 381 0.000 0.772 381 0.000
V2D3: Inclusividad 0.285 381 0.000 0.765 381 0.000

Nota. Desarrollado en SPSS V.26

La prueba de normalidad evidencié una significancia de 0.000 < 0.05, tanto en las variables y
dimensiones de interés; por lo tanto, se determin6 que los datos no provienen de una distribucion
normal o paramétrica y la prueba adecuada en la contrastacion de hipdtesis es la correlacion de
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Spearman (Galindo, 2020). Los resultados de la hipdtesis general se presentan en la Tabla 4 a
continuacion.

Tabla 4.
Prueba de hjpdtesis general

V1: Cali ici
Calidad de servicio V2: Valor publico

digital
V1: Calidad de Coeficie'nte o!e correlacion 1.000 0.623**
.. Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de servicio digital N 381 381
Spearman Coeficiente de correlaciéon 0.623** 1.000
V2: Valor publico Sig. (bilateral) 0.000 .
N 381 381

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Desarrollado en SPSS V.26

La Tabla 4 revel6 un hallazgo crucial para la Gestion Publica. El coeficiente de correlacién Rho de
Spearman de 0.623 con significancia (p-valor) de 0.000 entre la Calidad de servicio digital y el Valor
publico demostrd una relacion positiva, directay altamente significativa. Este valor de 0.623 indico
que el rendimiento digital es un soporte y un importante factor para la mision publica. En la
administracion moderna, la inversion en la usabilidad y la fiabilidad de la plataforma se tradujo
directamente en capital politico al fortalecer la confianza institucional y la legitimidad de la
universidad ante sus usuarios. La solidez estadistica valido que el mejoramiento de la experiencia
digital es la ruta mas efectiva y eficiente para incrementar el valor publico ofrecido, confirmando
que la calidad de servicio digital es un elemento estratégico en contextos universitarios.

Tabla 5.
Prueba de hipotesis especificas
V2D1: Vv2D2: V2D3:
Eficiencia Democracia Inclusividad
Coeficiente de - . .
Rho de  V1: Calidad de servicio correlacién 0-650 0,574 0,537
Spearman digital Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 381 381 381

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Desarrollado en SPSS V.26

La Tabla 5 de Prueba de hipotesis especificas examind el impacto de la Calidad de servicio digital
(V1) sobre cada una de las dimensiones del Valor publico (V2D1: Eficiencia, V2D2: Democracia y
V2D3:Inclusividad) utilizando el Rho de Spearman. Los resultados confirmaron la existencia de una
relacion positivay altamente significativa en todos los casos, dado que la significancia bilateral fue
de 0.000 en las tres dimensiones, superando el umbral de 0.01. El principal hallazgo radica en la
intensidad diferenciada de estas relaciones. La Eficiencia (V2D 1) fue la dimension mas fuertemente
influenciada por la calidad del servicio digital, registrando el mayor coeficiente de correlacion con
0.650. Estoimplico que cualquier mejora en la usabilidad y fiabilidad de la plataforma produce un
impacto mas pronunciado en la percepcion de la rapidezy efectividad de los procesos. Le siguio la
Democracia (V2D2) con 0.574, indicando que la calidad digital es un facilitador importante para la
participaciény la transparencia. Finalmente, aunque también fue significativa, la Inclusividad (V2D3)
mostré la correlacion mas baja (0.537), sugiriendo que, si bien la calidad digital contribuye a la
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equidad de acceso, otros factores podrian ser mas determinantes para asegurar la inclusion total.
Por lo tanto, las tres hipotesis especificas se aceptaron, pero priorizar la mejora digital resultaria
mas efectivo para aumentar la eficiencia.

Discusion

De acuerdo con el analisis de los resultados, se establecid una convergencia sélida con la literatura
especializada en Gestion Publica, al confirmar una relacion positiva, directay altamente significativa
entre las variables. El analisis inferencial, evidenciado por un coeficiente Rho de Spearman de 0,623
(p=0.000), converge en la literatura reciente de que la calidad del servicio digital es un pilar
estratégico para la generacion de valor publico (Chan et al., 2025; Li & Shang, 2020). La magnitud
de este coeficiente demuestra que la inversidny la gestion eficiente de la plataforma digital no son
meros costos operativos, sino mecanismos estratégicos que influyen de manera tangible en la
mision de la universidad, lo que es consistente con la visién de la CEPAL (2021) sobre la legitimidad
de la gestion publica.

Sin embargo, los resultados descriptivos afiadieron una perspectiva critica que se alinea con la
problematica de la desconexion entre la calidad técnica y la percepcion del usuario (Cruz &
Portulhak, 2025). La percepcion general de ambas variables se situ6 en un nivel Moderado, con
59.84% para la Calidad de servicio digital y 52.76% para el Valor publico, lo que sugirié que, si bien
la plataforma funcionaba adecuadamente, existia un margen significativo para la optimizacion y
valido la necesidad de mejorar la calidad de los servicios digitales para cumplir con las expectativas
de los usuarios (Alruwaie et al., 2020). El desafio especifico se centr6 en la dimension de la
Eficiencia, que concentro la mayor proporcion de criticas negativas (15.01% en el nivel Bajo), lo que
sefialé una necesidad prioritaria de mejorar la rapidez y la fluidez de los procesos digitales para
reflejar el adecuado empleo de recursos del Estado, tal como lo enfatizan Zaim et al. (2024) y
Hemesath y Tepe (2024). En contraste, un hallazgo que divergi¢ positivamente fue el alto
desempefio de la dimension Inclusividad, la cual alcanzd el nivel Alto para el 44.09% de los
encuestados. Este resultado demostrd el éxito de la plataforma en promover un acceso equitativo y
un mejorempleo de recursos en favor de la sociedad (Malacina et al., 2022). En suma, mientras que
la correlacion confirmo el rol estratégico de la calidad digital como motor del valor publico, el
analisis descriptivo evidencid que el foco de la gestion debe centrarse en la Eficiencia para
transformar la percepcién Moderada en un nivel de Alto desempeiio, lo que maximizaria el retorno
de la inversién tecnoldgica y fortaleceria la legitimidad de la universidad.

Por lo tanto, se evidencio que los hallazgos de esta investigacidon son convergentes con la literatura
especializada en Gestion Publica, validando empiricamente que la Calidad de servicio digital es un
imperativo estratégico y el principal factor de apalancamiento parala generacion de Valor Publico;
si bien el vinculoinferencial es robusto, el analisis descriptivo revel6 que el desempefio actual se
encuentra en un nivel Moderado, lo que sugiere un margen de mejora; ademas, se identifico la
eficiencia como la dimensidn critica a intervenir, lo cual es vital para transformar la inversion
tecnoldgica en resultados tangibles que refuercen la legitimidad y la confianza institucional ante los
usuarios.
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CONCLUSIONES

Se concluyo que la calidad de servicio digital y el valor publico se relacionan de manera positiva,
con intensidad moderada y de manera significativa (Rho de Spearman de 0.623 y p=0.000) Este
coeficiente, si bien denotaunaintensidad considerable, implica que la gestion universitaria debe
ver la digitalizacién no como un gasto operativo, sino como un imperativo estratégico. Las
implicancias para la Gestion Publica refieren la oportunidad de invertir en la mejora continua de la
plataforma (usabilidad, confiabilidad y fluidez) es la via mas efectiva para generar un retorno
tangible en términos de valor publico, reforzando la confianza institucional y la legitimidad, lo cual
también sugiere una nueva linea de investigacion. Por otro lado, para pasar de una intensidad
moderada a alta, las autoridades deben priorizar la eficiencia en los procesos digitales, asegurando
gue la tecnologia se traduzca en servicios mas rapidos y accesibles para todos los usuarios.
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