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Objetivo. Determinar la influencia del valor publico y el valor de servicio percibido en la intencion de uso de
una plataforma digital de una universidad nacional ubicada en Lima (Peru), durante el afio 2024. Métodos. La
investigacion empled un enfoque cuantitativo, fue de tipo aplicado, nivel explicativo y disefio no experimental.
La poblacion fue de 36 896 alumnos y la muestra estuvo conformada por 381 de ellos. La técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta, realizada mediante un cuestionario, y para el analisis de datos se empled la regresion
lineal multiple. Resultados. El analisis descriptivo evidencio que la intencion de uso de la plataforma fue en gran
medida regular, con un 48,3 % de respuestas y, a nivel inferencial, aparecid¢ una influencia significativa (p-valor
de 0,000) del valor publico de 0,483 unidades y del valor de servicio percibido de 0,325 unidades sobre la
intencion de uso de plataformas, manteniendo los demas factores constantes. El modelo obtuvo un R? de 0,475
y un p = 0,000. Conclusiones. El valor publico y el valor percibido, de manera conjunta, influyen en el 47,5 %
sobre la intencion de uso continuo de plataformas.
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ABSTRACT

Objective. To determine the influence of public value and perceived service value on the intention to use
a digital platform at a national university located in Lima, Peru, during 2024. Methods. This was an applied,
explanatory, non-experimental study with a quantitative approach. The population consisted of 36,896 students,
and the sample comprised 381 students. Data were collected through a survey using a questionnaire, and
multiple linear regression was used for data analysis. Results. The descriptive analysis showed that the intention
to use the platform was predominantly moderate, accounting for 48.3% of responses. Inferential analysis
showed that public value and perceived service value had a significant influence (p < 0.001) on the intention
to use the platform, with regression coefficients of 0.483 and 0.325, respectively, while holding the remaining
factors constant. The model yielded an R? of 0.475 and p < 0.001. Conclusions. Public value and perceived
service value jointly explain 47.5% of the variation in the intention to continue using digital platforms.
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INTRODUCCION

La implementacion de tecnologias digitales en la
educacion superior es una estrategia global para
mejorar la gestion académica y el aprendizaje
(Adubaa y Mayowa, 2022); sin embargo, en
muchas universidades, la disponibilidad de estas
herramientas no se traduce en un uso efectivo y
sostenido por parte de la comunidad universitaria
en sus actividades academicas (Sumi y Kabir, 2021).
En ese sentido, se evidencia una brecha entre
la adopcion en estudiantes de las herramientas
digitales y la oferta tecnologica, en tanto que no
se suele aprovechar todo el contenido respecto a:
repositorio académico, informacion administrativa,
interactividad con canales de consulta o material
adicional (Alshammary vy Alhalafawy, 2023); el
origen radica en que el enfogue No se encuentra
dirigido al usuario ni genera un impacto en la vida
académica diaria de este (Ciesielska et al, 2022).
Asi, las decisiones que se toman respecto a la
implementacion de herramientas tecnoldgicas se
fundamentan generalmente en aspectos técnicos
(Kim, 2023), sin tener en consideracion tanto el
valor publico como el de servicio percibido por los
estudiantes que emplean dichas plataformas (Li y
Shang, 2020).

Asi mismo, es necesario precisar tanto el valor
publico como los beneficios comunitarios que
puede aportar la tecnologia a las instituciones
(Hemesath vy Tepe, 2024); ademas, también es
necesario considerar al valor de servicio percibido
como la experiencia individual que tuvo el usuario al
utilizar la herramienta y considera la facilidad de uso,
fiabilidad y calidad del soporte (Luo et al.,, 2023). En
este sentido, un sistema puede contar con elevado
valor publico potencial, pero si la experiencia de los
usuarios es deficiente, la intencion de uso disminuye
(Benmohamed et al,2024). La pandemia por la
COVID-19 aceler¢ la digitalizacion, pero también
expuso la fragilidad de muchos sistemas, o que
genero frustracion y resistencia en la comunidad
universitaria (Cruz Dallagnol y Portulhak, 2025).

El problema en las universidades publicas del
Peru radica en la falta de un analisis enfocado en
como el valor es percibido por sus usuarios, dado
que la comunidad estudiantil, con su diversidad
de origenes y necesidades, evalua las plataformas
digitales de maneras distintas (Ministerio de
Educacion, 2021). Por otro lado, si los estudiantes
y docentes no perciben que estas herramientas
facilitan sus tramites o mejoran su experiencia
académica (valor de servicio percibido), y tampoco
sienten que contribuyen a una mejor institucion en
su conjunto (valor publico), la intencion de usarlas
disminuird (Huapaya et al,, 2023). Las plataformas,
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ademas, requieren estrategias que fomenten una
integracion exitosa de la tecnologia en la vida
académica diaria, para lo cual debe emplearse una
vision desde el valor publico y del valor percibido
del servicio (Paredes Romero, 2022). Ademas, se
cuenta con el analisis de la plataforma digital de una
universidad en la region San Martin (Peru), en donde
se encontrd una amplia percepcion deficiente
(61 %), asi como un predominio de la percepcion
baja del valor publico (60 %). Esto demuestra que
la entidad no ofrece el valor publico esperado vy
evidencia oportunidades de mejora a fin de cubrir
las expectativas del valor de servicio percibido por
los estudiantes (Valverde Iparraquirre, 2022).

La revision de la literatura en base a los
antecedentes en universidades menciona que,
a nivel internacional, Adubaa y Mayowa Adebara
(2022) examinaron el uso de entornos virtuales vy
concluyeron que la disponibilidad de herramientas
tecnologicas y el soporte institucional son
determinantes clave para la formacion académica
efectiva en la era pos-COVID-19. De igual manera,
Sumiy Kabir (2021) investigaron la satisfaccion de los
estudiantes sobre la plataforma digital mediante el
modelo e-SERVQUAL, encontrando que la calidad
del sistema vy la infraestructura de conectividad
son los componentes mas influyentes en el valor
percibido. Por su parte, Shaheen et al. (2025)
analizaron como el valor de servicio percibido
(definido por la eficiencia y el ahorro de tiempo)
actua como el mecanismo que impulsa la intencion
de uso de las plataformas académicas.

En el ambito nacional peruano, Huapaya
et al. (2023) examinaron la calidad de servicio
y satisfaccion en estudiantes universitarios,
determinando una relacion directa y significativa
entre el soporte institucional en entornos virtuales
y la percepcion positiva del usuario. Por su parte,
Paredes Romero (2022) examino, desde una
universidad en la amazonia, la creacion de valor
publico en la modernizacion y resaltd que la
eficiencia de los procesos digitales universitarios es
el mecanismo que fortalece la confianza y garantiza
el éxito de las politicas educativas en la capital. Por
su parte, Claros Vasquez (2023) investigd en una
universidad nacional la percepcion de los servicios
académicos y administrativos, concluyendo que la
fiabilidad y la capacidad de respuesta de los sistemas
digitales son factores determinantes para elevar
el valor del servicio percibido vy la satisfaccion del
estudiante. En Lima, Campos Cueto (2022) analizd
la gestion de la plataforma Moodle en un instituto
superior, a partir de lo cual evidencio que el uso
de herramientas colaborativas y la infraestructura
digital influyen positivamente en el rendimiento
académico y la interaccion con el docente.
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La justificacion de este estudio se basa en
integrar los constructos de valor publico y valor
de servicio percibidos bajo el modelo de regresion
lineal multiple, permitiendo una comprension de
la intencion de uso en el sector publico peruano.
Desde una perspectiva practica y social, el estudio
provee a las autoridades de la universidad nacional
ubicada en Lima, y otras instituciones similares, de
una base empirica para el disefio de estrategias
digitales centradas en el estudiante, en tanto que,
al optimizar las plataformas, se busca la eficiencia
administrativa y académica, asi como asegurar que
las herramientas digitales colaboren en la mejora
educativa en el contexto de la educacion superior.

Por lo tanto, este estudio se planteo el objetivo
general de determinar la influencia del valor publico
y el valor de servicio percibido en la intencion de
uso de la plataforma digital de una universidad
nacional de Lima durante el afio 2024.

METODO

Tipo y area de estudio

La investigacion fue realizada bajo un enfoque
cuantitativo, de nivel explicativo, de disefio no
experimental y de corte transversal, en base a la
clasificacion realizada por Hernandez-Sampieri
y Mendoza Torres (2018). El &rea de estudio
corresponde a la sede del distrito del Cercado de
Lima de la universidad nacional y el estudio fue
realizado de febrero a setiembre del afio 2024.

Poblacién y muestra

La poblacion total correspondid a 36 896
estudiantes. Asi mismo, mediante la formula para
poblaciones finitas, la muestra estuvo conformada
por 381 de estudiantes, seleccionados por muestreo
no probabilistico por cuotas, de modo que fue
establecida una cuota proporcional por escuela
profesional, tomando como base el porcentaje de
alumnos de cada facultad respecto del total, con
el fin de aproximar la cantidad de encuestados por
cada escuela académica de la universidad (ver Tabla
1). Los criterios de seleccion fueron establecidos
del siguiente modo: a) como criterios de inclusion
debian ser mayores de edad y encontrarse
matriculados durante el aflo 2024 (periodo 2024-I
0 2024-11); b) como criterios de exclusion debian no
ser mayores de edad y no encontrarse matriculados
durante el afio 2024 (periodo 2024-1 o 2024-11).

Variables e instrumentos de recoleccidon de datos
Variable: valor publico

Consiste en el valor que otorgan los ciudadanos
a un servicio brindado por el Estado, donde
se considera si este fue entregado de manera
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Tabla 1

Cantidad de muestra de estudiantes por cada facultad
Facultad Cantidad ~ PO(entae
Ciencias Administrativas 66 17,3
Ciencias Biologicas 15 39
Ciencias Contables 30 79
Ciencias Economicas 9 24
Ciencias Fisicas 5 13
Ciencias Matematicas 15 39
Ciencias Sociales 38 10,0
Derechoy Ciencia Politica 18 47
Educacion 9 24
Farmacia y Bioguimica 12 32
Ingenieria de Sistemas e Informatica 29 76
Electronicay Eléctrica 26 6.8
Ingeniyer\'a Geotc’)g\ca: Minera, 18 47
Metalurgica y Geografica '
Ingenieria Industrial 10 2,6
Letras y Ciencias Humanas 12 32
Medicina Humana 36 95
Medicina Veterinaria 8 2,1
Odontologia 3 08
Psicologia 15 39
Quimica e Ingenieria Quimica 7 18
Total 381 100,0

oportuna y con calidad (Comision Econdomica
para América Latina y el Caribe, 2021); ademas, el
concepto involucra objetivos sociales, ambientales
y economicos relevantes para la ciudadania (Candel
y Paulsson, 2023), en tanto que abarca desde el
presupuesto hasta la evaluacion de politicas para
medir su impacto (Reig Majoral, 2022) y no solo
mide factores técnicos, sino gue incorpora una
vision de servicio publico (Weigl et al.,, 2024). Segun
Li & Shang (2020) son consideradas las dimensiones
de la eficiencia (ahorro de tiempo y recursos), la
democracia (comunicacion de los estudiantes con
las autoridades) y la inclusion (accesibilidad a la
plataforma digital de la universidad nacional).

Asi mismo, el instrumento empleado fue una
encuesta (adaptada de Li y Shang, 2020), en donde
10 preguntas corresponden al valor publico y dichas
preguntas fueron formuladas en escala de Likert
del 1 al 5, donde 1 corresponde a totalmente en
desacuerdo y 5 a totalmente de acuerdo; ademas,
4 items fueron para la dimension “eficiencia’, 3 para
"democracia” y 3 para “inclusion’. La validacion del
cuestionario fue realizada mediante el juicio de tres
expertos en el tema. La confiabilidad fue medida a
través del alfa de Cronbach, con un valor de 0,945,
y la escala baremos se detalla en la Tabla 2.

Desafios. 2026; 17(1)
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Tabla 2
Escala de baremos de las variables y sus dimensiones
Niveles
Variable y dimensiones Preguntas Min Max Grupos Rango
Bajo Medio Alto

Variable: valor publico 10 10 50 3 13 10-23 24-37 38-50
Dimension 1: eficiencia 4 4 20 3 5 4-9 10-15 16-20
Dimension 2: democracia 3 3 15 3 4 3-7 8-11 12-15
Dimension 3: inclusividad 3 3 15 3 4 3-7 8-11 12-15
Variable: valor percibido de servicio 3 3 15 3 4 3-7 8-11 12-15
Variable: intencion de uso 3 3 15 3 4 3-7 8-11 12-15

Variable: valor de servicio percibido

Se refiere a la valoracion que realiza el usuario
que adquiere el bien o servicio en base al costo de
adquisicion; asi, el usuario evalua su contribucion
personal, a partir del cual determina un valor
positivo o negativo (Rosa Diaz et al, 2023). La teoria
del valor percibido es utilizada en el estudio de la
percepcion de los servicios (Parasuraman et al,
2019); ademas, esta relaciona el nivel de calidad
del producto o servicio recibido y el costo asociado
a su adquisicion, lo cual es fundamental, ya que
un aumento en la calidad percibida se traduce
directamente en un incremento del bienestar de los
consumidores (Figuereo Benite y Mancinas Chavez,
2021). Ademas, el valor de servicio percibido toma
en cuenta la evaluacion que compara lo que se
recibe respecto a lo que se otorga, tanto a nivel
cognitivo y afectivo (Garzon Medina y Forero
Molina, 2022; Lu et al,, 2022).

El instrumento empleado fue una encuesta
(adaptadade Liy Shang, 2020), endonde 3 preguntas
corresponden al valor de servicio percibido y dichas
preguntas fueron formuladas en escala de Likert
del 1 al 5, donde 1 corresponde a "totalmente en
desacuerdo”y 5 a "totalmente de acuerdo’, en tanto
que la validacion del cuestionario fue mediante el
juicio de tres expertos en el tema. Por otra parte, fue
determinada la confiabilidad mediante un alfa de
Cronbach de 0,796 vy la escala baremos se detalla
en la Tabla 2.

Variable: intencion de uso

Hace mencion a la determinacion o disposicion
consciente de un usuario para realizar un
comportamientoespecificoyesuncomportamiento
para medir la fidelidad de los usuarios (Li y Shang,
2020); ademas, se refiere al deseo o disposicion
de las personas para adoptar y utilizar sistemas
digitales, influenciados por factores como utilidad
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percibida, facilidad de uso, confianza y satisfaccion
(Wang et al.,, 2020), en tanto que se considera como
el elemento clave para el éxito de los programas
de gobierno electronico, ya que las inversiones
en esta area solo seran rentables si los ciudadanos
continuan utilizando estos servicios (Alruwaie et al.,
2020).

El instrumento empleado fue una encuesta
(adaptada de Li y Shang, 2020), donde 3 preguntas
corresponden a esta variable. Las preguntas fueron
formuladas en escala de Likert del 1 al 5, donde
1 corresponde a totalmente en desacuerdo y 5 a
totalmente de acuerdo, entanto que la validacion del
cuestionario fue realizada mediante el juicio de tres
expertos en el tema. Igualmente, fue determinada
la confiabilidad mediante un Alfa de Cronbach de
0,833; ademas, fue calculada la escala de baremos
para los rangos de cada nivel (ver Tabla 2).

Técnicas y procedimiento de recoleccion de datos

La informacion fue obtenida a traves de la técnica de
recoleccion de datos de la encuesta, mientras que
la herramienta fue el cuestionario. El estudio fue
realizado de manera propia e independiente, por lo
que no fue requerido el permiso de las autoridades
de la universidad, lo cual contribuyd en priorizar
la autonomia de los estudiantes y la confianza
para dar respuestas sinceras. El cuestionario fue
llenado de febrero a setiembre del afio 2024
de manera virtual a través de Google Forms. La
difusion del cuestionario fue realizada mediante
redes sociales, grupos de WhatsApp de estudiantes
y recomendacion entre contactos de las diferentes
escuelas académicas de la universidad. Ademas, la
encuesta fue anonima a fin de respetar la identidad
del usuario y fue solicitado el consentimiento
informado, dado que fue colocada una pregunta
inicial sobre si los estudiantes deseaban participar
en el estudio, en tanto fue solicitado que los
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https://doi.org/10.37711/desafios.2026.17.1.9

Valor publico y uso de plataformas digitales universitarias

datos del instrumento fueran llenados desde su
correo institucional a fin de verificar que realmente
pertenecieran a la universidad.

Analisis de datos

El anélisis de datos fue realizado a traves de
la estadistica descriptiva e inferencial. A nivel
descriptivo, fueron empleadas tablas con la
informacion mas relevante para caracterizar las
variables de estudio. Por otro lado, para la estadistica
inferencial fue empleada la regresion lineal multiple,
dado que esta resulta Util, pues permite conocer
la relacion existente entre la variable dependiente
y multiples variables independientes, pudiendo
observar también como es que cada factor incide
en el resultado final (Montgomery et al,, 2021). Asi,
mediante esta técnica pueden ser encontrados
patrones en la utilizacion de las plataformas digitales
(Sudrez Escalona et al, 2023), lo cual permite
encontrar significancia en los factores de analisis
sobre cuantificacion de efectos (Nufiez-Sanchez et
al., 2024). A fin de identificar la relacion de influencia
de las variables de valor publico y valor de servicios
percibido sobre el uso de plataformas, fue utilizado
el modelo de regresion lineal multiple, tal como
sugiere la siguiente ecuacion:

CUl=a+b VP+b,VSP
Donde:

[UP: intencion de uso de plataforma (variable
dependiente)

ot intercepto o constante

b coeficiente de regresion

VP: valor publico

PSV: valor de servicio percibido
&; error de estimacion

Adicionalmente, fue utilizada la prueba estadistica
ANOVA vy el nivel de confianza (Z) utilizado para la
aprobacion o rechazo de las hipotesis en el modelo
propuesto fue 95 %. Es preciso mencionar que, para
el analisis de datos, fue empleado el programa SPSS
v.26.

Franco Ulco RA, et al.

Aspectos éticos

Esta investigacion fue desarrollada bajo principios
de rigor cientifico y ética, respetando la propiedad
intelectual y los lineamientos academicos. Al
realizarse de forma externa e independiente, fueron
garantizadas la autonomia y privacidad de los
participantes mediante una recoleccion de datos no
intrusiva y sin intervencion directa de las autoridades
académicas de la institucion, por lo que no fue
necesario solicitar el permiso de la universidad,
ni colocar su nombre en la investigacion, a fin de
conservar la privacidad; este punto fue clave para
garantizar la libertad y confianza del estudiante en
sus respuestas. Fue obtenido el consentimiento
informado a través de una preguntafiltroy asegurada
la correcta citacion de fuentes. Fundamentado
en la honestidad, integridad y transparencia, este
estudio utiliza sus resultados estrictamente para
fines académicos, salvaguardando el anonimato vy
el respeto metodologico.

RESULTADOS

Este analisis caracterizd una muestra de 381
estudiantes que son usuarios de las plataformas
digitales de la universidad nacional en Lima, por
lo que fueron analizadas las variables utilizando
herramientas estadisticas descriptivas para
proporcionar una vision detallada de la poblacion
estudiada.

El valor publico obtuvo un desempefo
mayoritariamente regular (52,8 %), en tanto que el
38,3 % menciono un nivel bueno y solo el 89 %
indico que se encontraba de manera deficiente. Asi
mismo, el valor de servicio percibido fue deficiente
para el 12,6 %, regular para el 50,1 % y bueno para
el 373 %. Finalmente, la intencion de uso de la
plataforma fue en gran medida regular, con el
48,3 % de respuestas, seguido por una opinion
buena en el 33,9 % de los casos y el 17.8 % indico un
desemperio deficiente (ver Tabla 3).

Tabla 3
Analisis de las variables
Variable Categoria Deficiente Regular Bueno
Cantidad 34 201 146
X1: valor publico (VP)
Porcentaje (%) 89 528 383
Cantidad 48 191 142
X2: valor de servicio percibido (VSP)
Porcentaje (%) 12,6 501 373
Cantidad 68 184 129
Y: intencion de uso de la plataforma (UIP)
Porcentaje (%) 17.8 48,3 339
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A fin de aplicar la regresion lineal multiple, fue
evaluado si los datos cumplian los supuestos,
como la linealidad, independencia de residuos,
homocedasticidad y normalidad de datos, ©
ausencia de multicolinealidad (Gujarati, 2018). La
no multicolinealidad fue verificada mediante el
factor de inflacion de varianza (VIF), con un valor de
1,696. Luego, fue validada la homocedasticidad en
la prueba de Breusch-Pagan, con un LM = 5,376,
que es inferior al valor critico de x* (2) = 5,99
(o > 0,05), lo que indica que no es rechazada la
homocedasticidad. De igual forma, la normalidad de
los residuos fue verificada mediante el histograma
(ver Figura 1), con una distribucion proxima a la
normal; la prueba de Kolmogorov-Smirnov resultd
significativa (p < 0,05), lo que se atribuye al tamafio
muestral, por o que se prioriza el analisis grafico.
La linealidad fue evidenciada a partir del grafico de
dispersion entre los residuos estandarizados y los
valores predichos estandarizados. Por ultimo, en
el analisis de la autocorrelacion fue obtenido un

Tabla 4
Resumen del modelo

indicador de Durbin Watson de 1,950, de modo que
se encuentra dentro del umbral aceptable entre
1,5y 2,5. Por lo tanto, fueron verificados todos los
supuestos del modelo de regresion multiple.

A continuacion, se presentan los resultados del
analisis inferencial, es decir, el desarrollo del modelo
de regresion y la significancia de este; en este
sentido, se resumen los datos principales, como el
R?, que explica la precision del modelo.

Se calculd un R? de 0,475, lo que indica que el
475 % de la variabilidad de la intencion de uso es
explicada por los predictores del modelo, vy, al ser
un valor alto en promedio, implica gue tiene un
buen ajuste. Ademas, al calcularse el R? ajustado se
obtuvo un valor de 0,472, lo que resultd cercano
al R? original e indica que efectivamente el modelo
se ajusta a los datos. (ver Tabla 4). A partir de ello,
fue desarrollada la prueba ANOVA para evaluar la
significancia del modelo. Aqui se observa que el

Resumen del modelo

Modelo R cuadrado

RML_ UNIV 0,689 0475

R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion

0472 0,510

Desafios. 2026; 17(1)
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Tabla 5
Prueba ANOVA
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Regresion 88,965 2 44483 171,108 0.000
RML_UNIV Residuo 98,268 378 0,260
Total 187,234 380

Nota. Variable dependiente: CUI. b. Predictores: (constante), PV y PSV.

modelo para la intencion de uso en plataformas
digitales resulto significativo al obtener un valor de
significancia de 0,000, menor a 0,05 (ver Tabla 5).
A partir de la informacion de las encuestas, se
procedio a realizar el analisis de coeficientes de las
variables (ver Tabla 6).

En la Tabla 6 se presentan los coeficientes del
modelo de regresion. Se observa que tanto el valor
publico (VP) como el valor de servicio percibido
(VSP) resultaron significativos, al obtener niveles de
significancia (p-valor) menores a 0,05 en ambos
casos. Asi mismo, los coeficientes positivos indican
que ambas variables mantienen una relacion directa
con la intencion de uso de la plataforma (IUP). El
analisis de regresion lineal multiple determina la
siguiente relacion:

IUP = 0,277 + (0,483) VP + (0,345) VSP

Considerando los valores de la Tabla 6 para esta
relacion se encuentra que un incremento de
una unidad en la variable de valor publico (VP)
incrementa en 0,483 unidades la intencion de uso
de la plataforma (IUP) por parte de los participantes,
manteniendo el VSP constante. Por otro lado, el
incremento de 1 unidad en la variable de valor de
servicio percibido (VSP) incrementa la intencion
de uso de plataformas digitales en 0,325 unidades,
manteniendo el valor publico constante. Al poseer
todos los predictores una relacion positiva con la
variable dependiente de intencion de uso de la
plataforma (IUP) el incremento de cualquiera de
estas resulta en un aumento significativo de la
primera.

Tabla 6
Analisis de coeficientes del modelo

El presente estudio ha establecido de forma
concluyente que el valor publico y el valor de
servicio percibido son factores determinantes en
la intencion de uso continuo de las plataformas
digitales en la universidad nacional en Lima. Los
resultados convergen con la literatura internacional
que sefalan también tanto la experiencia como el
valor percibido como aspectos fundamentales de
la adopcion tecnoldgica continua; tal es el caso
de Aljukhadar et al. (2022), en Canada, en el cual
el modelo de regresion desarrollado sobre el uso
continuo de plataformas digitales alcanzé un R? de
0,57, cercano al obtenido en el estudio.

En el ambito de la educacion superior, esta
convergencia demuestra que la apropiacion
tecnologica por parte del estudiante no es un acto
procedimental, sino un facilitador pedagogico,
dado que el usuario canaliza su esfuerzo de
manera directa hacia los procesos de ensefianza-
aprendizaje y la construccion de conocimiento.
De manera similar, Albuainain (2022), en Bahréin,
obtuvo que tanto la calidad del servicio como
la satisfaccion impactan en el valor de servicio
percibido y lograban explicar alrededor del 80,9 %
y 62 %, respectivamente, en el uso de plataformas
digitales. Para la comunidad universitaria, este
principio implica que un entorno digital eficiente
actua como un facilitador de la equidad e inclusion
educativa, dado gque se garantiza que la diversidad
de estudiantes, independientemente de sus
competencias digitales previas, acceda en igualdad

Coeficientes no estandarizados

Coeficientes estandarizados

Modelo t Sig.
B Desv. Error B
(Constante) 0,277 0,105 2,632 0,009
RML_UNMSM VP 0483 0,056 0428 8573 0,000
pSv 0,345 0,053 0,325 6.511 0,000

Nota. Los coeficientes estandarizados (beta) permiten comparar la influencia relativa de cada predictor; asi, el VP (beta = 0,428) tiene un peso

ligeramente mayor que el VSP (beta = 0,325).
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de condiciones a las aulas virtuales, bibliotecas
digitales y tramites académicos, previniendo sesgos
de exclusion.

De igual forma, Nookhao y Kiattisin (2023), en
Tailandia, determinaron relaciones significativas
(b <0,01), donde el valor percibido ejercid una
influencia sobre la intencion de uso del 19.8 % vy
la calidad de servicio del 18,8 %. En este sentido,
cuando la plataforma es percibida como un recurso
valioso se fomenta un entorno de aprendizaje
autonomo y continuo que traspasa los limites del
aula fisica, consolidando el perfil interactivo en la
formacion universitaria.

Asimismo, LiyShang(2020),enChina,encontraron
que el valor percibido (58,0 %) y la satisfaccion
(27,0 %) eran influencias clave, logrando un modelo
global con un R? de 0,64. Esta amplia variacion en
la magnitud de influencia entre estudios globales
(desde el 18,8 % hasta el 58,0 %) puede atribuirse
a la heterogeneidad contextual. Las diferencias en
la madurez tecnologica de las universidades, la
estructura especifica de las plataformas digitales
empleadas (por ejemplo, sistemas de gestion
de aprendizaje versus plataformas de servicios
administrativos) y, fundamentalmente, las variables
culturales y la predisposicion del usuario hacia la
tecnologia, actuan como factores moderadores
que ajustan la fuerza de la relacion. El hallazgo de
Xiong et al. (2022), que indicd que la satisfaccion
influye en el uso continuo en un 22,0 %, también
se alinea con la idea de que la experiencia positiva
del usuario es un requisito indispensable para la
retencion digital. En la educacion superior, esta
variabilidad pone de relieve que los sistemas digitales
no deben gestionarse como meros repositorios
de informacion o plataformas administrativas
separadas, sino como ecosistemas de aprendizaje
integrado.

A nivel nacional, la evidencia converge
fuertemente con los resultados de la universidad
nacional en Lima. Cosser Zegarra (2022), en Peru, ya
habia corroborado la influencia tanto de la calidad
delserviciocomodelvalor publico enlaintencion de
uso continuo, reportando una correlacion positiva
alta (rho de Spearman=0,908). Esta alta correlacion
sugiere que, en el entorno peruano, la percepcion
de un servicio de alta calidad (valor de servicio) y
la contribucion al bien comun institucional (valor
publico) se mueven practicamente al unisono,
siendo mutuamente reforzantes para impulsar
el uso sostenido. La importancia del valor de
servicio percibido como catalizador se ve ademas
respaldada por los estudios que lo conectan
directamente con la satisfaccion. En ese sentido,
Jiménez Chinga y Zeta Vite (2020) evidenciaron
que la calidad de servicio influye significativamente
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sobre la satisfaccion (45,2 %; p <0,000) y sobre
el valor percibido (42,3 %; p < 0,000). Todo lo
anterior permite que la relacion entre el alumno y la
institucion se centre en el intercambio acadéemico y
la mentoria, mejorando la percepcion global de la
calidad educativa de la universidad.

En suma, la convergencia de estos hallazgos,
tanto a nivel internacional como nacional, refuerza
un mensaje estratégico para la universidad nacional
en Lima: la intencion de uso continuo no es un
resultado accidental, sino la consecuencia directa de
una gestion tecnologica que prioriza la generacion
de valor como pilar del desarrollo academico.

La investigacion presenta fortalezas, destacando
su enfoque multidimensional al integrar los
constructos de valor publico y valor de servicio
percibidoparaexplicarlaintenciondeusoenelsector
publico. Metodologicamente, el estudio posee una
base solida gracias a una muestra representativa y
al uso de la regresion lineal multiple, respaldado por
instrumentos con alta confiabilidad estadistica, o
cual ofrece una base empirica accionable para la
toma de decisiones institucionales vy el redisefio de
politicas pedagogicas digitales.

Con todo, la investigacion posee limitaciones y
la necesidad de futuras lineas de investigacion para
incluir otros factores asociados. En este sentido,
se reconoce como limitacion que el modelo no
abarca la totalidad de las determinantes en la
educacion superior publica, dado que se cuenta
con una importante variabilidad sin explicar; asi,
resulta fundamental que futuras investigaciones
profundicen en el campo educativo, evaluando
variables como las competencias digitales, la
alfabetizacion informacional del estudiante y el
impacto directo en el rendimiento académico, en
tanto que sugiere incluir factores mediante estudios
longitudinales. Por lo tanto, al abordar estos aspectos
pedagogicos e institucionales se lograra disefar
politicas de transformacion digital mas integrales,
que fortalezcan la calidad de la ensefianza, la equidad
y el compromiso con el estudiante.

CONCLUSIONES

A nivel general, se concluye que el valor
publico y valor de servicio percibido influyen
significativamente en la intencion de uso continuo
de los usuarios de la plataforma digital de una
universidad nacional ubicada en Lima durante el
afio 2024, dado que el modelo obtuvo un R? de
0,475y un p = 0,000; asimismo, un incremento de
una unidad en la variable de valor publico produce
un aumento de 0,483 unidades en la intencion
de uso de la plataforma, manteniendo el valor
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de servicio percibido (VSP) constante. Por otro
lado, el incremento de una unidad en la variable
de VSP produce un aumento en la intencion de
uso de plataformas digitales en 0,325 unidades,
manteniendo el valor publico constante. Estos
hallazgos demuestran que la adopcion tecnologica
en el entorno universitario no depende unicamente
de la disponibilidad técnica, sino del impacto real
que percibe la comunidad educativa. Desde una
perspectiva pedagogica e institucional, orientar
la transformacion digital hacia la generacion de
valor publico fortalece la equidad en el acceso a la
informacion, optimiza los procesos de ensefianza
y reduce las barreras administrativas que afectan
el desempefio académico. En consecuencia,
estos resultados fundamentan la necesidad de
redisefiar las politicas de digitalizacion universitaria,
priorizando entornos digitales que respondan a las
necesidades formativas integrales y garanticen una
experiencia de usuario eficiente y significativa.

Recomendacion

Por ultimo, este estudio se orienta en intensificar
los esfuerzos hacia el estudiante, estableciendo la
importancia del valor publico y del valor percibido
del servicio en el uso de la plataforma por parte
de estudiantes, lo que se encuentra justificado
por la consulta de contenido importante para
su formacion académica, asi como la difusion
de informacion relevante para los tramites
académicos v la interaccion entre los estudiantes,
las autoridades académicas y los docentes. Todo
ello es fundamental para mejorar la calidad de vida
del estudiante y alinear la vision de la universidad
con la mejora continua, dado que, al enfocarse
en la calidad de la experiencia, la universidad
garantiza que su inversion tecnologica contribuya
efectivamente a su mision educativa.
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