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Resumen

Diferentes paises se encuentran en un proceso de evolucién hacia una sociedad digital,
el gobierno de la ciudad de Bogotd cuenta con diversas estrategias para acercar a la
administracion con la ciudadania.

A pesar de los esfuerzos y avances logrados a través de la implementacion de diversas
herramientas de transformacion digital, trdmites y servicios virtualizados, creacion de
aplicaciones web y estructuracion de canales digitales, la ciudadania aun acude a los puntos
de atencidn tradicionales, como el presencial y telefénico.

El objetivo de este trabajo investigativo fue evaluar la incidencia de la confianza,
satisfaccion y uso de los canales de interaccidn ciudadana, desde la perspectiva del usuario,
por medio del disefio de un cuestionario aplicado virtualmente a ciudadanos en la ciudad
de Bogotd D.C en el mes de octubre de 2020, se logré una muestra de 800 personas, de las
cuales 449 respuestas fueron efectivas, estos datos fueron analizados estadisticamente en
el programa SPSS (Social program for Statistical Sciences), asi mismo se construyd un
modelo con las variables a analizar a través del programa SmartPLS 3.

Cuyo resultado confirma que la confianza incide un 0.330 en el uso del canal de atencién
ciudadana, ademas la confianza influye en un 0.824 en la satisfaccion y el uso de canal de
atencion ciudadana influye en un 0.126 en la satisfaccion.

Se espera que los resultados obtenidos sirvan como base para futuras investigaciones y
también para que la administracion distrital genere estrategias de divulgacion, enfocadas a
incrementar el uso de los canales de atencién dispuestos para la ciudadania.
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