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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno electronico y
la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023. El
estudio fue de tipo béasica, de nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transversal. La técnica fue la encuesta, con dos cuestionarios como
el Cuestionario sobre el Gobierno Electronico y el Cuestionario de Calidad de
Servicio al ciudadano, los cuales se sometieron al juicio de tres expertos y se
obtuvieron los valores de confiabilidad. La muestra fue censal por 50 usuarios. La
variable gobierno electronico se dimensiondé en Externa, Interna, Relacional,
Promocion, en 12 indicadores en total; la variable Calidad del servicio al ciudadano
se dimensiono en Facilidad de uso/Usabilidad, Disefio del sitio web, Garantia de la
informacion, Personalidad, Sensibilidad, 16 indicadores en total. El resultado
evidencio que las variables generales se relacionaron de forma positiva, de nivel
alto (Rho =,74; p<.01). Ademas, existieron relaciones positivas y altas entre las
dimensiones externa (Rho = ,94) e interna Rho = ,81) y la calidad del servicio al
ciudadano (p<.01). Por lo que se concluy6 que una mejor percepcion del desarrollo
del gobierno electrénico se apreciaria una mejor calidad del servicio al ciudadano y

viceversa.

Palabras clave: gobierno electrénico, calidad del servicio, externo, interno,

relacional, ciudadano



ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between electronic
government and the quality of citizen service in a public institution in Piura, 2023.
The study was of a basic type, correlational level, quantitative approach, non-
experimental, cross-sectional design. The technique was the survey, with two
guestionnaires such as the Electronic Government Questionnaire and the Citizen
Service Quality Questionnaire, which were submitted to the judgment of three
experts and reliability values were obtained. The sample was census for 50 users.
The electronic government variable was dimensioned in External, Internal,
Relational, Promotion, in 12 indicators in total; the variable Quality of service to the
citizen was dimensioned in Ease of use/Usability, Website design, Guarantee of
information, Personality, Sensitivity, 16 indicators in total. The result showed that
the general variables were positively related, at a high level (Rho =.74; p<.01). In
addition, there were positive and high relationships between the external
dimensions (Rho = .94) and internal Rho = .81) and the quality of service to the
citizen (p<.01). Therefore, it was concluded that a better perception of the
development of electronic government would appreciate a better quality of service

to the citizen and vice versa.

Keywords: electronic government, quality of service, external, internal, relational,

citizen



I. INTRODUCCION

La economia mundial ha experimentado cambios significativos debido a la
pandemia del COVID-19. En esta nueva normalidad, las organizaciones se ven
obligadas a adaptarse a los desafios de la globalizacién acelerada (Avila & Maria,
2022). la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2012 citado en Maldonado
et al., 2023), sefiala que la utilizacioén de las TIC en base a las gestiones de las
entidades del gobierno, se ha visto que optimiza la calidad de los servicios de

informaciones ofrecidas a la ciudadania (Buenafio et al., 2021).

En Europa, se ha observado que desde finales de la década de 1990, varios
gobiernos han invertido considerablemente en servicios de gobierno electronico,
aunque solo alrededor del 90% de los casos, los fracasos no se debieron
especificamente al sistema digital o software, mas bien en referencia a la falta del
conocimiento debido, por parte de las personas, respecto a los procedimientos
organizacional o propios de la empresa (Cano, 2018). En Latinoamérica, a pesar
de los esfuerzos en innovacion y transferencia tecnoldgica, no se logré la
sostenibilidad de un gobierno electrénico sobre las naciones latinoamericanas. En
base a ello la ONU (2020) destac6 que aquellos indices de progresos del sistema
digital en esta region experimenté un crecimiento anual compuesto del 6,2% entre
2004 y 2018. Dicho valor es el mas bajo en comparacién con las naciones
emergentes, a excepcion de los Estados Arabes. En contraste, Asia y el Pacifico
registraron un crecimiento del 9,3%, Africa del 8,2% y Europa del Este del 6,8%.

A nivel nacional, Encomenderos (2020 citado en Ramos et al., 2021) sefiala que la
promocion de un gobierno electrénico estd estrechamente relacionada a las
calidades de los servicios ofrecidos especialmente sobre las instituciones publicas.
Segun datos proporcionados en 2020 justo por la Presidencia de Consejo de
Ministros, hubo alrededor de 180 lideres del gobierno electrénico sobre el sector
municipal. Con relacion a los gobiernos de nivel regional, a pesar de que la mayoria
tenian lideres designados, solamente un 36% habia planteado como objetivo de
estrategia en su gestion, el hecho de un proceso de transformaciones digitales
(ComexPeru, 2021 citado en Rodriguez, 2022).



La poblacién de estudio, fueron los usuarios que tienden a realizar una serie de
tramites de gestion ya se de forma personal como de acuerdo a un grupo politico
en la que el cambio de las politicas de trabajo postpandemia, se realiza mediante
el servicio virtual que brinda dicha entidad, por la que algunos usuarios se quejan
de que el servicio no es oportuno 0 no desconocen cOmo realizar sus tramites

mediante el mismo, lo cual afecta en principio la calidad del servicio brindado.

En base a lo descrito, el planteamiento el problema general: Respecto a la
formulacion del problema se establecerd la siguiente: ¢ Cual es la relacion entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica
de Piura, 20237?, asimismo entre los problemas especificos: ¢ Cual es la relacion
entre dimensién externa del gobierno electrénico y la calidad del servicio al
ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023?, ¢ Cual es la relacion entre
dimensién interna del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en
una institucion publica de Piura, 20237, ¢Cual es la relacion entre dimension
relacional del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una
institucion publica de Piura, 2023?, ¢ Cual es la relacion entre dimensién promocion
del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion
publica de Piura, 20237

Por otro lado, considerando la justificacién de estudio y sus criterios respecto a la
conveniencia, como utilidad, la investigacion esta basada en reconocer como las
variables afectan la percepcion de los ciudadanos respecto al gobierno electrénico
y la calidad del servicio brindada en una institucién del estado de tal manera que
posteriormente quienes trabajan en dicha institucion puedan promover mejoras
para la institucion y por ende para el ciudadano en general. La relevancia social,
esta sujeta a promover un tipo de apreciacion diagndstica respecto de la realidad
de una institucion publica en la que los resultados pueden beneficiar a los gerentes
y directivos de la institucion en estudio, de tal manera que los altos entes del estado
puedan proponer mejoras en sus politicas de trabajo de acuerdo a los servicios que
brinda para generar una mayor calidad de servicio y satisfaccidén entre sus usuarios.
La implicancia practica, pretende el estudio que los trabajadores que analizan en el
dia a dia el sistema del gobierno electrénico que tiene la institucion puedan tener

una compresion sobre la relevancia en la apreciacion de la calidad de los servicios



percibidos y en reuniones con sus jefes puedan abordar esta tematica y en la
practica se asuman mejores controles sobre el uso y la percepcion que tienen los
usuarios. El valor tedrico, se aporta en base a una serie de autores y modelos
tedricos que fundamentan a las variables de estudio, lo cual brindara soporte para
explicar la realidad de la poblacion de estudio y como estas variables al asociarse
afectan la percepcion de la muestra de estudio. Y la utilidad metodologica,
fundamentada en la aplicacion de dos instrumentos, los cuales estaran
debidamente constituidos por los criterios de confiabilidad y validez en la que el uso

de la estadistica inferencial seré determinante para explicar los resultados.

Cabe decir que el objetivo general fue: Determinar la relacion entre el gobierno
electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura,
2023. Respecto a los objetivos especificos se pretende: Describir la relacién entre
la dimension externa del gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano
en una institucién publica de Piura, 2023. Conocer la relacién entre la dimensién
interna del gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una
institucion puablica de Piura, 2023. Establecer la relacion entre la dimension
relacional del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una
institucion publica de Piura, 2023. Identificar la relacibn entre la dimension
promocion del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una
institucién publica de Piura, 2023.

Las hipoétesis de la investigacion a nivel general: He: La relacion entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura,
2023 es positiva y alta. Ho: La relacion entre el gobierno electronico y la calidad del
servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023 no es positiva y alta.
Entre las hipotesis especificas. Hi: La relacion entre la dimension externa del
gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica
de Piura, 2023 es positiva y alta. Hi: La relacién entre la dimension interna del
gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica
de Piura, 2023 es positiva y alta. Hi: La relacion entre la dimensién relacional del
gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica
de Piura, 2023 es positiva y alta. Hi: La relacion entre la dimension promocion del



gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica
de Piura, 2023 es positiva y alta.

Il. MARCO TEORICO

La identificacién de antecedentes a nivel nacional, Rodriguez (2022) indag6 sobre
gobierno digital y la calidad de servicio en Trujillo. Sus objetivos implicaron “a)
asociar el gobierno digital y calidad en los servicios. b) relacionar el gobierno digital
y calidad en las relaciones, c) asociar el gobierno digital y calidad en las actitudes,
d) relacionar el gobierno digital y calidad en las responsabilidades” (p. 3). El estudio
fue con enfoque cuantitativo, nivel asociativo. La poblacion fue censal en 120
servidores publicos de Truijillo, utilizandose encuesta y dos cuestionarios con
respuestas tipo Likert con 20 preguntas por cada uno de ellos. Las dimensiones de
estudio en gobierno digital fueron externa, interna, relacional y promocion
(Santiago, 2020). Las dimensiones para calidad de servicio implicaron: calidad en
el servicio, calidad en las relaciones, calidad en las actitudes, calidad en las
responsabilidades (Ramos et al., 2020). Los hallazgos evidenciaron correlaciones
positivas bajas y moderadas entre gobierno digital y las dimensiones como calidad
en el servicio (Rho =.36), relaciones (Rho =.24), actitudes (Rho =.41),
responsabilidad (Rho =.46). Finalmente pudo afirmarse que existid asociacion
sobre los constructos de estudio de nivel general (Rho =0.540; p<.01). Se concluyé
que es fundamental aplicar evaluaciones y estrategias en pro de optimizar los
sistemas del gobierno digital y como efecto la calidad del servicio.

Yumpe (2022) investigo sobre el gobierno electrénico y la calidad de los servicios
brindados por una institucion que gestiona el tributo ciudadano en Chiclayo. Los
propositos fueron “a) relacionar la dimension externa con la calidad de servicio, b)
asociar la dimension interna con la calidad de servicio, ¢) asociar la dimension
relacional con la calidad de servicio, d) relacionar la dimension de promocién con
la calidad de servicio” (p. 3). Se utilizé el nivel asociativo, un enfoque cuantitativo.
Como muestreo fueron 125 usuarios de la ciudad de Chiclayo, siendo usada la
encuesta como técnica, utilizando dos cuestionarios con respuestas tipo Likert de
13y 22 items cada uno. Las dimensiones de gobierno electronico fueron: externa,

interna, relacional y promocion (Rincon y Vergara, 2017). Para la calidad del



servicio las dimensiones implicaron: fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad,
empatia y elementos tangibles (Parasuraman, et al., 1985). En los resultados se
hallaron relaciones positivas, moderadas y altamente significativas entre los
componentes de gobierno electrénico como externa (Rho=,61), interna (Rho=,49),
relacional (Rho=,48) y promocion (Rho=,37) con la calidad de servicio,
respectivamente. De la misma manera se hallarlo asociacion respecto a las dos
variables generales del estudio (Rho=,59; p = 0.00<0.01). Concluyendo que es
importante promover la promocion de los diversos sistemas de atencion del servicio

que brinda la entidad.

Mendez (2021) indag0 sobre el gobierno electrénico respecto a la calidad de los
servicios sobre una organizacion judicial en Chiclayo. Entre sus objetivos estos
aluden a: “a) reconocer los niveles de promocién respecto al gobierno electronico,
b) estimar el nivel de calidad de servicio, c) relacionar el gobierno electrénico con
la calidad de servicio” (p. 3). Como investigacion se base en un tipo descriptivo, de
nivel relacional, con disefio no experimental. En censo poblacional implic6 a 52
trabajadores de un juzgado de Chiclayo, donde la encuesta fue la técnica,
administrandose dos cuestionarios con respuestas tipo Likert de 13y 22 items cada
uno. Los componentes de gobierno electrénico fueron: externa, interna, relacional
y promociéon (Rincon y Vergara, 2017). Respecto a la calidad del servicio los
componentes implicaron: calidad de la informacion, eficiencia técnica, fiabilidad y
seguridad, comunicacién (Janita & Miranda, 2018). Resultados demostraron que la
promocién del gobierno electrénico, esta percibido como implementada en niveles
medios por un 84.6% de encuestados, mientras que un 15.4% perciben dicho
desarrollo es alto. El nivel de calidad de servicio, se percibe para el 82.6% con
niveles medios, para un 15,3% en niveles altos, mientras solo un 1,9% lo considera
en niveles bajos. Existié asociacion significativa positiva sobre los constructos a
nivel general (Rho = 40; p<0.01). También se hallaron relaciones positivas
significativas entre las dimensiones; dimension externa y comunicaciéon (Rho=,40);
dimensién interna e informacion (Rho=,31); dimension relacional con la calidad de
la informacion (Rho=,27), eficiencia técnica (Rho=,30) y comunicacion (Rho=,32);
entre la dimension promocién con calidad de la informacion (Rho=0,327), fiabilidad
y seguridad (Rho=,32) y comunicacion (Rho=,32) respectivamente.



Entre estudios internacionales se hall6 a Polanco et al. (2022) los cuales indagaron
sobre las TIC respecto a calidad en el servicio en Yucatdn, México. Entre sus
objetivos se destaco: “a) medir la percepcion del uso de las TIC, b) relacionar las
TIC con aspectos fisico, c) relacionar las TIC con confiabilidad, d) relacionar las TIC
con interaccion con el personal, e) relacionar las TIC con politicas” (p.251). Fue una
investigacion de nivel relacional, con enfoque cuantitativo. Como muestra fueron
282 personas de Yucatan, en la que se considero a las encuestas administrandose
dos cuestionarios, con respuestas de escala Likert con de 7 y 23 preguntas
respectivamente. Las dimensiones de calidad de servicio fueron, aspecto fisico,
confiabilidad, interaccion con el personal, politicas (Dabholkar, Thrope yRentz,
1996). Mientras que para las TIC solo que consider6é una medida global. Los
hallazgos demostraron de acuerdo a la calidad en el servicio que entre las mejores
puntuaciones obtenidas fueron las dimensiones de politicas (4.5), seguida de
Interaccion (4.49) y confiabilidad (4.44). Mientras que aquellas con peores
desemperfios implicaron a, aspectos fisicos (3.92). También se hall6 relacién
directa, de nivel moderado respecto al uso de TIC y la calidad en el servicio (r =
,402; p=0.000<0.01). Asimismo, se confirmo relaciones entre el uso de las TIC y las
dimensiones, aspectos fisicos (r = ,495; p=0.000<0.01) y confiabilidad (r = ,127;
p=0.000<.01). No pudo hallarse asociacion de las TIC y los factores como
interaccién con el personal (r =- ,03) y politicas (r = ,04). Concluy6 que en general

se tiene una percepcion alta sobre el servicio ofrecido en los usuarios.

Rivera (2022) investigd respecto a la capacitacion virtual en relacion a calidad del
servicio considerando a una organizacion de tipo bancario del Cantén de Vinces,
Ecuador. Entre sus objetivos se pretendid. “a) asociar el material de apoyo vy la
calidad del servicio, b) relacionar la productividad y la calidad del servicio, c) asociar
la metodologia y la calidad del servicio, d) relacionar la aceptaciéon y la calidad del
servicio, e) asociar el aprendizaje y la calidad del servicio, d) relacionar contenidos
y la calidad del servicio” (p. 3). La investigacion fue cuantitativa, de nivel relacional.
La poblacion censal implicé a 125 trabajadores del Cantén de Vinces, Ecuador,
ademas la encuesta fue la técnica usada, ademas pudieron considerarse a dos
cuestionarios con respuestas tipo Likert de 20 reactivos en cada instrumento

respectivamente. Las dimensiones de capacitacion virtual aludieron a: material de



apoyo, productividad, metodologia, aceptacion, aprendizaje, contenidos (Gerencia
de Desarrollo de Capacidades y Rendimiento del Servicio Civil, 2014). Las
dimensiones para calidad de servicio implicaron: tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, garantia y empatia (Parasuraman, et al., 1985). Se hall6 asociacion
positiva y significativa sobre la capacitacion virtual y las calidades de los servicios
(Rho=,58; p=0.00<0.01). Existieron asociaciones positivas moderadas y altas entre
las dimensiones de material de apoyo (Rho=,65), productividad (Rho=,52),
metodologia (Rho=,40), aceptacién (Rho=,68), aprendizaje (Rho=,51), contenidos

(Rho=,41) con la calidad de servicio respectivamente.

Ruiz (2020) se investigo el grado de conocimientos y la practica en referencia al
gobierno electronico en Guayaquil, Ecuador. Los objetivos de estudio fueron “a)
relacionar conectividad y la practica sobre gobierno electronico, b) asociar
interoperabilidad y la practica sobre gobierno electrénico, c) relacionar seguridad y
la practica sobre gobierno electrénico, d) asociar equipo informético y la practica
sobre gobierno electrénico” (p. 24). El estudio, con tipo relacional, y cuantitativa. El
numero poblacional de estudio fueron 4425 trabajadores de una entidad municipal
de Guayaquil, y se determiné una muestra probabilistica de 327 colaboradores, en
la que se consideré a la encuesta como la técnica de estudio, mientras que
cuestionarios usados fueron dos con respuestas tipo Likert de 14 y 9 preguntas de
forma respectiva. Las dimensiones de conocimiento sobre gobierno electrénico
fueron, conectividad, interoperabilidad, seguridad y equipo informatico (Gil & Luna,
2010). Las dimensiones para la practica sobre el gobierno electrénico implicaron:
relaciones gobierno — gobierno, relaciones gobierno — ciudadano y relaciones
gobierno — empresas (Martinez, 2017). Los hallazgos demostraron asociacion
positiva y alta en relacion en los niveles de conocimientos y aspecto practico segun
el gobierno electrénico (Rho =,89; p=0.00<0.01). De la misma manera existieron
asociaciones positivas y altas entre conectividad (Rho = ,84), interoperabilidad (Rho
= ,86), seguridad (Rho = ,84), equipo informético (Rho = ,88) y la practica sobre
gobierno electrénico. Se concluy6 que es necesario promover en los trabajadores,
capacitaciones respecto a comprender y manejar los sistemas informaticos, asi

como de los equipos del mismo para agilizar el acceso a los datos informativos.



A continuacién, se abordan los fundamentos tedricos que sostienen a los
constructos de la investigacion describiendo la evolucion teorica de los constructos
de estudio, sus modelos tedricos, sus definiciones conceptuales y finalmente sus

dimensiones.

Con referencia a la evolucion del gobierno electronico, como progreso del desarrollo
de TIC, segun las entidades del gobierno, este esta fundado alrededor de los afios
50°. Durante ese periodo, las TIC fueron introducidas en el sector publico,
principalmente a través del uso de computadores que tenian capacidades para
procesar en lotes. Esto posibilitd la automatizacion de labores monoétonas, como el
calculo de salarios y el procesamiento de impuestos. A medida que transcurria la
década de los sesenta, el progreso en la tecnologia informética permitié que las
entidades del sector publico adquirieran computadoras centrales (mainframes) mas
potentes, lo que facilitd la ejecucion de tareas fundamentales (Arguelles, 2022).
Sobre los afios 807, se produjo un avance significativo con la promocién de
computadores de tipo personal, que ofrecian mayores capacidades con tamafos
reducidos. Gracias a esto, numerosos funcionarios del sector publico tuvieron
acceso a una computadora para realizar sus labores diarias, 10 que resulté en
mejoras sobre indicadores de eficiencias como de ahorrar tiempo. A medida que se
acercaba la década de los noventa, el surgimiento de la primera generacién de
Internet, conocida como web 1.0, brind6 a los gobiernos la posibilidad de
transformar sus sistemas de organizacién, comunicacién y prestacioén de servicios
(Arguelles, 2022). Dicho procesos, en general, estan estrechamente relacionados
con los esfuerzos de reforma organizativa y administrativa de los gobiernos (Narrea,
2017 citado en Flores, 2020).

A mitad de la década del 2000, coincidiendo respecto al auge de la internet, surgio
la web 2.0, también reconocida también sobre el nombre de web social. En este
periodo, aparecieron Facebook y MySpace, plataformas de blogs y microblogs
como Twitter, wikis y plataformas multimedia como YouTube. Estas innovaciones
tecnoldgicas, junto con el desarrollo de aplicaciones madviles, marcaron cambios
significativos sobre la manera del como interactian un grupo de personas en linea

(Arguelles, 2022). Posteriormente, a mediados de la misma década, surgio la web



3.0, lo que llevé a hablar del gobierno electrénico 3.0. Esta nueva etapa se
caracterizé por el aumento para promover informacion y del progreso de formas
mas eficientes de procesarlos, lo que representd un avance en el desarrollo del
gobierno electronico (Ronzhyn & Wimmer, 2018 citados en Arguelles, 2022). En la
actualidad, se ha presenciado la aparicién conocida como web 4.0 y la introduccion
de tecnologias de disrupcion respecto al computo cognitivo como de procesos de
analisis avanzado. Estos avances han generado un nuevo debate sobre un periodo
de progreso en relacion a los sistemas de gobierno electronico conocidas ahora
como gobierno electronico 4.0. Esta nueva fase implica la adopcion como uso de
nuevas tecnologias emergentes sobre los &mbitos gubernamentales, con el
objetivo de mejorar la eficiencia, asumir decisiones en base a una fuente de

informacion junta a la interaccion con los ciudadanos (Arguelles, 2022).

Con relacion a la evolucion del estudio de calidad de servicio, el desarrollo historico
del concepto como calidad el mismo fue objeto de investigacion y estudio. Y es que,
durante el periodo de la Revolucion Industrial, han podido llevarse a cabo
inspecciones para identificar productos defectuosos y se han establecido normas y
medidas de calidad. En el periodo comprendido entre 1930 y 1949, se introdujo los
controles estadisticos de la calidad, utilizando herramientas y técnicas de tipo
estadistico justamente para ejercer controles del mismo (Chang, 2016 citado en
Hernandez et al., 2018).

Entre los afios 1959 y 1979, se puso un gran énfasis en asegurar la calidad, con un
enfoque en coordinar a los diferentes miembros en las etapas de produccion. Se
cubri6é toda la cadena de producciones y se implico a todos los actores en los
controles para abordar probleméticas y dificultades, asi como de mejorar la calidad
desde el plano administrativo, la promocién de programas, juntos a disefios de los
sistemas de calidad. Luego, durante los afios de 1980, la gestion estratégica de la
calidad se centr6 en sacar provecho de oportunidades, optimizar las capacidades
y las competencias. De esta manera, llego a introducirse los aspectos de
planificaciones estratégicas ademas del establecimiento de objetivos como de

metas (Rodriguez et al., 2010 citado en Hernandez et al., 2018).



Desde el final de los afios 80 hasta los afios 90, se evidencid un aumento
significativo en el interés por el concepto de calidad, en parte motivado por las
difusiones del Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige. Durante este
periodo, las empresas lograron progresos importantes para optimizar la calidad
(Evans & Lindsay, 2008). Es importante destacar que, aunque la calidad tuvo su
origen como una técnica de mejora de procesos en el &mbito de la manufactura,
siendo que su alcance lleg6 a extenderse a lo largo de diversos sectores sociales,
especialmente a los servicios publicos (Hidalgo et al., 2020). Durante estos afnos,
surgieron dos enfoques analiticos en relacion a la calidad. Por un lado, la escuela
nérdica, también conocida como tradicién europea, formulada por Grénroos (1984),
y por otro lado, el enfoque norteamericano, definido por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) (Amaya et al., 2020). Cabe destacar que la concepcién de calidad, fue
progresando junto al concepto de excelencia sobre el rendimiento, por lo cual se
busca alinear e integrar las actividades empresariales, resultando en la entrega
continua de valor a los clientes y accionistas, y contribuyendo a la efectividad global

y la sostenibilidad organizacional (Evans & Lindsay, 2008).

En cuanto a las teorias del gobierno electronico, el Modelo Tedrico de la Nueva
Gestidon Publica (NGP). El propésito a largo plazo de este modelo es optimizar el
aspecto de calidad de vida en la ciudadania mediante un proceso de actualizacion
como de eficiencia de los sistemas gubernamentales. Esto implica
transformaciones sobre la manera como tienden a brindarse cada servicio tanto al
gobierno, al ciudadano, a una empresa, incluso a los mismos funcionarios del
estado. En este sentido, pudieron establecerse cuatro tipos de relaciones
fundamentadas en los sistemas de TIC, las cual ayuda a optimizar las gestiones
integradas como también compartidas de los propios servicios que se realizando
en las administraciones publicas: i) Gobierno a Gobierno (G2G); ii) Gobierno a
Ciudadano (G2C); iii) Gobierno a Empresa (G2B); y iv) Gobierno ha Empleado
(G2E) (Barragan, 2019). En diversos portales de gobierno electronico, se
encuentran de manera explicita y clara las relaciones y actividades necesarias para
lograr el objetivo de ofrecer un servicio al ciudadano, a los gobiernos y entidades
organizacionales. Para alcanzar este objetivo, es crucial establecer una estrecha

colaboracion y vinculo respecto al sector privado, sumado a los gobiernos ademas
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de los ciudadanos a lo largo de las diversas etapa del desarrollo y promocion del
gobierno electronico (CEPAL 2011 citado en Barragéan, 2019a).

Asimismo, el modelo tedrico de las TIC. Este modelo, se hace referencia a la
utilizacion de tecnologias informaticas, servicios, aplicaciones, equipos Yy
programas de informacion, lo que implica el uso de distintos equipos como el
aspecto telefonico, los aprendizajes remotos, computadores, television, redes,
ademas de la Internet. (Armenta, 2018). El gobierno electrénico, basado en estas
premisas, no solo facilita el intercambio de datos informativos, ademas optimizar
los accesos a las informaciones que estan asociadas respecto a las
administraciones publicas respecto de los servicios al ciudadano y las
organizaciones. Ademas, promueve mayores eficiencias y promocion de un
sistema transparente en su operaciones gubernamentales, y genera cambios en la

organizaciéon en general (Gil, 2008 citado en Armenta, 2018).

Por otra parte, entre los modelos tedricos de la calidad del servicio, se asumié el
modelo teorico de Grénroos (1988 citado en Abteen et al., 2019). De acuerdo con
esta teoria, la calidad del usuario se ve afectada por tres elementos: el rendimiento
técnico del producto o servicio adquirido, la eficacia operativa en la prestacion del
servicio y la percepcion general de la empresa segun la comunicacion y las
experiencias pasadas. Tanto el rendimiento técnico como la eficacia operativa son
aspectos internos de la organizacién, mientras que el tercer aspecto tiene una
proyeccién externa, pero se origina en el interior de la empresa. En resumen, la
calidad del servicio, se basa en como percibe el cliente y puede alcanzar a través
de la integracion de la calidad de lo que se ofrece (rendimiento técnico), la forma
en que se proporciona (eficacia operativa) y la imagen que el cliente tiene de la

organizaciéon y su entorno (Grénroos, 1988 citado en Abteen et al., 2019).

El Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993 citados por Henao,
2020). Los expertos describen la calidad de servicio como la evaluacién general
que realiza el cliente sobre la excelencia del servicio, la cual se fundamenta en el
analisis comparativo que surgen sobre el grado de expectativas y la percepcion de
los servicios proporcionados. Ademas, se indica que, la calidad del servicio esta

relaciona con los niveles y orientaciones que se dan cuando surgen discrepancias
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que existen en las organizaciones sobre la percepcion y expectativa del
consumidor. En otras palabras, la calidad de servicio se determina al evaluar si el
servicio supera, se logra o se halla inferior al nivel de expectativa del cliente,
considerando sus percepciones en relacion con la experiencia vivida (Zeithaml,
2009). En el modelo Servqual, los autores identifican cinco brechas o "gaps" que
son considerados factores causales frente a la carenciade calidad en los servicios
que brinda una empresa. Estas brechas se pueden resumir en aspectos deficitarios
los cuales se dan en relacion a la percepcion de los ejecutivos sobre las calidades
de los servicios, juntos a las laborares que se hallan relacionadas al servicio
brindado. Los gaps representan las &reas en las cuales pueden producirse
desviaciones o diferencias sobre la expectativa de los usuarios, relacionada a la
entrega real de los servicios por parte de la organizacion (Parasuraman, Berry y
Zeithaml, 1985 citado en Henao, 2020).

Entre las definicion de las variables de estudios, en cuando a los conceptos de
gobierno electrénico, para la ONU (2011 citado en Encarnacion et al., 2021) se
define como el uso de TIC, por parte de las instituciones gubernamentales con el
objeto de optimizar la calidad del servicio informatico, proporcionados a los
ciudadanos, y que permite trabajar de forma eficaz y eficientes sobre las gestiones
publicas, lo cual se valora como un proceso transparente en el ambito estatal y
fomentado participaciones ciudadanas. Por su parte, Naser & Concha (2011 citados
en Garcia & Plasencia, 2020) es la transformacion de las gestiones
gubernamentales mediante la integraciéon intensa de TIC respecto a las formas de
gestiones, planificaciones y de tipo administrativo, de acuerdo a una forma de
gobierno.

Para Rincon & Vergara (2017) implica el uso de TIC, durante la practica de
organismos y personas, que pertenecen tanto un sector privado como publico,
encargados de la gestién de los asuntos estatales. Su objetivo es garantizar la
prestacion del servicio publico, fortalecer los procedimientos de origen democratico

y apoyar la implementacion de politicas publicas de manera agil y econémica.

Para Menacho et al. (2020) implica la aplicacion de las TIC respecto a brindar

programas Yy servicios a la ciudadania. Esto conlleva a una comunicacion rapida y

12



eficiente, sin aumentar los periodos en la entrega de informacién, ni tampoco es de
un aspecto complejo al aplicarse. Finalmente, para Medina et al. (2021) se refiere
a la utilizaciéon de TIC, especialmente Internet, en base al gobierno a fin de ofrecer
adecuadas pautas de informacion y servicios al ciudadano, empresas y otras
entidades gubernamentales. También permite un mejor control de los procesos de
negocios y publicos. Efectivamente, la utilizacion de las TIC ha brindado a los
gobiernos locales una oportunidad para aumentar las iniciativas y herramientas de
participacion ciudadana, asi como para interactuar de manera mas estrecha con la
sociedad (Tejedo et al., 2022), no obstante, se vuelve relevante resaltar que cuando
se implementa de forma efectiva los sistemas del gobierno electrénico, ello implica
la necesidad urgente de cambios culturales en la sociedad, ya que implica la
adopcion y el uso de las TIC y recursos tecnolégicos avanzados (Fernandez et al.,
2023).

Mientras tantos, en referencia al concepto de calidad de los servicios, las
definiciones de esta variable se describen las siguientes, segin Gronross (1984
citados en Shabbir et al., 2017) es el resultado del procedimiento evaluativo en el
cual el usuario compara la expectativa propia respecto al servicio y la experiencia
vivida. Por su parte, Parasuraman et al. (1985 citado en Mohammad et al., 2018)
implica una apreciacion juiciosa o de actitudes generales asociadas a la
superioridad de los servicios obtenidos. Kassim & Abdullah (2010) hacen referencia
en aspectos de accesibilidad que ofrecen las instituciones electronicas, lo cual
tiende a traducirse en un espacio de ahorro efectivo del tiempo y dinero para los
usuarios. Ademas, la calidad del servicio implica, satisfaccién de las necesidades
individuales tiene un rol relevante para optimizar la eficiencia electrénica y en la
ampliacién de la satisfaccion de los consumidores. De acuerdo con Shu (2011
citado en Liao et al.,, 2017) la calidad de los servicios se fundamenta en las
perspectivas del cliente u usuarios, quienes realizan evaluaciones comparando el

servicio que esperaban con el que realmente recibieron.

Los componentes dimensionales del constructo gobierno electrénico, se asumio la
propuesta de Rincén & Vergara (2017) sobre el gobierno electrénico se compone
de las siguientes dimensiones: externa, interna, relacional, promocion: Externa:

Este componente esta relacionado con la entrega del servicio, ademas de las
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capacidades de interactuar con la ciudadania utilizando novedosos focos para
comunicarte y brindar informaciones las cuales se dan a lo largo de la
implementacion de TIC. Interna: Alude a las promociones de los sistemas
electronicos que poseen una influencia significativa sobre la entidad y las gestiones
internas de los administrativos locales publicos, por lo que es fécil la adaptacion y
actualizacion de los sistemas publicos hallan en la utilizacion de las TIC una
oportunidad para impulsar cambios transformadores y mejorar las dinamicas

internas.

Relacional: Se centra en crear redes, junto con los procesos de intercambios sobre
los recursos con otros actores sociales e institucionales relevantes. Esto se realiza
tanto para mejorar los servicios y los procesos de trabajo existentes, como para
generar nuevas oportunidades. Promocién: Las acciones de este componente se
enfocan sobre dos indicadores elementales. El primero alude al desarrollo
promocional mediante una infraestructura idénea que facilite el acceso a las TIC.
En segundo lugar, promocionar una cultura, la cual adapte a nuevos modelos de

trabajo y retos planteados por el uso de TIC.

Con respecto a los componentes dimensionales del constructo la calidad del
servicio, para efecto del estudio se asume la propuesta de dimensiones de Kassim
& Abdullah (2010) asumiendo en el estudio de Bustamante (2021): Facilidad de
uso/Usabilidad: Esta dimension enfatiza la importancia de considerar la usabilidad
en los primeros pasos de los procesos en su desarrollo hasta la finalizacion de las
tareas finales antes de implementar los sistemas. Disefio del sitio web: Esta
dimension abarca la planificacion de las etapas que se encargan de la navegacion,

usabilidad, interaccién, estructura del contenido y distribucién en el sitio web.

Garantia de la informacién: Esta dimension se refiere a la confianza que se otorga
al sistema para proteger el contenido textual y asegurar su correcto funcionamiento,
lo cual es vital para los usuarios confiables del sistema. Personalizacion: Esta
dimensién abarca el conjunto de herramientas y caracteristicas de aplicacion
utilizadas sobre los disefios los cuales experimentan los usuarios finales. Estas
herramientas son variadas y pueden incluir desde la simple visualizacion del

nombre del usuario hasta la adaptacién de la navegacion segun las necesidades y
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comportamientos del usuario. Sensibilidad: Esta dimension se refiere a las
dificultades que enfrentan los clientes al utilizar los servicios institucionales, asi
como las capacidades y respuestas que posee la entidad para ayudar y motivar a

los clientes a evitar y resolver esas dificultades.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion fue béasica, en consideracion a las investigaciones que se
enfocadas en indagar y recopilar informacién nueva que destaque como aporte

de forma tedrica mas que de manera practica (Castafieda, 2014).

Asimismo, el enfoque asumido fue de enfoque cuantitativo, segun el cual
estudia un conjunto de problemas de diversos contextos con base de brindar
explicaciones y determinismo conductuales asumiendo el uso de técnicas
estadisticas (Sanchez, 2019).

3.1.2 Disefio de investigacién

Se asumio el disefio no experimental, en el cual queda constatado que el
investigador en ningln momento abriga el proposito de manipular las variables
gue investiga (Niebles et al., 2019). También se destaca que el estudio fue
correlacional, por la cual implica un estudio que analiza las posibles
asociaciones que puedan darse entre dos 0 mas variables (Ramos, 2017).
Mientras tanto, como un elemento de tiempo, el estudio fue transversal, cuya
aspecto esencial de medicion es que el mismo se lleva a cabo en un tiempo

Unico, careciendo de un posible seguimiento posterior (Manterola et al., 2019).

Figura 1

Esquema del disefio de estudio

Dénde:
O1: Gobierno electronico

O2: Calidad del servicio al ciudadano
r: Relacion

M: Muestra: usuarios de una entidad estatal.
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3.2. Variables, operacionalizacién
En razén de los constructos investigados, llegd a asumirse como constructo al
gobierno electronico (variable independiente — cualitativa) y como la calidad del

servicio al ciudadano (variable dependiente — cualitativa). (Anexo 1)

Definicion conceptual:

Gobierno electrénico: Implica el uso de TIC, relacionada a la practica de
organismos y personas, que pertenecen tanto un sector privado como publico,
encargados de la gestion de los asuntos estatales. Su objetivo es garantizar la
prestacion del servicio publico, fortalecer los procedimientos de origen
democratico y apoyar la implementaciéon de politicas publicas de manera agil y

econdmica (Rincon & Vergara, 2017).

Calidad de servicio al ciudadano: Hace referencia en aspectos de accesibilidad
gue ofrecen las instituciones electronicas, lo cual tiende a traducirse en una
especio de ahorros en efectivo de tiempo y dinero para los usuarios. Ademas,
la calidad del servicio implica, satisfaccion de las necesidades individuales tiene
un rol relevante para optimizar la eficiencia electrénica y en la ampliacion de la

satisfaccion de los consumidores (Kassim & Abdullah, 2010).

Definicién operacional:
Gobierno electrénico, respecto a este constructo se estimara en uso del
Cuestionario sobre el Gobierno Electronico el cual tiende a conformarse de 28

items ademas de 4 dimensiones como, externa, interna, relacional, promocion.

Calidad de servicio al ciudadano: Con relacion al constructo el mismo podra
estimarse utilizando el Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano,
conformado por 30 reactivos y 5 componentes como, facilidad de
uso/usabilidad, disefio del sitio web, garantia de la informacion, personalidad,

sensibilidad.

Indicadores:
Gobierno electrénico: El constructo tendi6 a componerse por 4 factores,
dimensiodn externa con sus indicadores, nivel de servicio, nivel de interaccion,

uso de canales de informacién y comunicacion; dimension interna con sus
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indicadores, impacto en la gestion publica, mejora en la gestiébn publica;
dimension relacional con sus indicadores, facilidad para intercambiar
informacion, mejoras en el proceso, mejoras en el servicio, transparencia;
dimension promocidon con sus indicadores, acceso adecuado para los

ciudadanos, cambio de paradigmas.

Calidad de servicio al ciudadano: Se plante6 a partir de 5 dimensiones como,
dimension facilidad de uso/usabilidad con sus indicadores, mejoras en la
interfaz, manejable navegacidén, rendimiento de la carga, originalidad;
dimension disefio del sitio web con sus indicadores, presentaciéon multimedia,
menu de navegacion, plano de navegacion, facil acceso al sitio web; dimensién
garantia de la informacién con sus indicadores, informacion de la institucién,
informacion del usuario, informacién de complemento; dimension personalidad
con sus indicadores, presentacién, contenido, navegacion; dimension
sensibilidad con sus indicadores, capacidad de respuesta, actualizacion del

servicio.
Escala de mediciéon: Ordinal - cualitativa

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1 Poblacion: el concepto de poblaciéon, esta en implicancia al
conglomerado de individuos quienes suelen compartir una seleccion de
caracteristicas particulares (Vilaplana, 2019). De acuerdo a lo descrito, se
asumioé como poblacion censal en el estudio, al promedio de 50 usuarios que
en promedio asisten al mes, entre varones (42%) y mujeres (58%) cuyas
edades fluctian entre los 18 y 59 afios, que pertenecen a agrupaciones politicas
y otros realizan gestiones personales, los cuales asisten a la entidad
gubernamental del Jurado Nacional de Elecciones de la ciudad de Piura.
Tabla 1

Poblacién de estudio que asisten al Jurado Nacional de Elecciones de Piura

Sujetos de estudio Hombres Mujeres Total
Usuarios 21 29 50

Nota: Jurado Nacional de Elecciones, Piura.
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e Criterios deinclusiéon

Usuarios que desearon participar de forma voluntaria.

Usuarios que asistieron a la entidad estatal de la ciudad de Piura.

e Criterios de exclusion
Usuarios los cuales dejaron de responder al menos una pregunta durante la

evaluacioén de instrumentos.

3.3.2 Unidad de analisis: Se analizaron a 50 usuarios que asisten a la entidad
gubernamental del Jurado Nacional de Elecciones de la ciudad de Piura.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Se uso la encuesta, en implicancia a un proceder de recoleccion de
informaciones considerando como instrumento un cuestionario previamente

planteado sobre los objetivos que pretende medir (Macias et al., 2018).

Instrumento: El cuestionario fue el instrumento de estudio, el cual surge a partir
de planteamientos de preguntas previamente establecidas sobre unas variables
a medir (Pozzo et al., 2019).

En la primera variable, pudo tomarse en consideracion, el Cuestionario sobre el
Gobierno Electrénico de Martinez (2023) el cual tiene como significancia
analizar la percepcion respecto a la utilizacion del sistema de gobierno
electrénico en usuarios que asisten a una entidad estatal. El cuestionario estuvo
integrado por 28 reactivos, dimensionado en 4 componentes, externa (6 items),
interna (8 items), relacional (7 items), promocién (7 items), implicando una
escala ordinal y del tipo Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo

(2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo

(5).

Por otro lado, se utilizé el Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano del
autor Bustamante (2021) el cual esta sujeto al propdsito de estimar el nivel de
la calidad de los servicios obtenidos en usuarios que asisten a una entidad

estatal. El cuestionario cuenta con 30 reactivos, ademas de 5 componentes
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como, Facilidad de uso/Usabilidad (6 items), Disefio del sitio web (6 items),
Garantia de la informacion (6 items), Personalidad (6 items), Sensibilidad (6
items), implicando una escala ordinal y del tipo Likert: Nunca (1), Casi nunca

(2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Validez de contenido:

El analisis de validez del contenido se realizo con el juicio en 3 experimentados
jurados, entre los cuales destacan, el Dr. Luis Arturo Navarro Alban, el Mg.
Maletsunyane Elihu Navarro Espinoza y el Mg. Luis Alberto De la Cruz Alama,
guienes de forma unanime coincidieron en que los instrumentos en la redaccion
de sus items contaban con los criterios de coherencia, relevancia y claridad y
donde se obtuvo una V de Aiken para el gobierno electrénico igual a 0.99 y para
la calidad del servicio al ciudadano fue igual a 1.00.

Validez de criterio

Respecto a validez del constructo, implica cuan exitoso el cuestionario tiende a
representar y medir el concepto tedrico (Sanchez et al., 2018). En ese sentido,
para la variable gobierno electronico mediante la prueba r de Pearson los
valores fluctuaron entre ,745* a ,978** ademas de que el grado de significacion
fue inferior a .05. Asimismo, para la calidad del servicio al ciudadano los
coeficientes fluctuaron entre ,754* a 979** con niveles de significacion menores

a 0.05. Siendo que en ambas variables respaldan los criterios tedricos.

Validez de constructo

Este tipo de validez esta basado entre las asociaciones que se dan respecto a
los puntajes de un instrumento frente a la puntuacién del constructo (Sanchez
et al., 2018). En relacion al constructo gobierno electrénico en el andlisis
dimension — total, los valores fluctuaron ,952** a ,970** ademas de que el grado
de significacion fue inferior a .05. Asimismo, para la calidad del servicio al
ciudadano los coeficientes fluctuaron entre ,917** a ,992** con niveles de
significacion menores a 0.05. Siendo que en ambas variables respaldan los

constructos teodricos.

20



Confiabilidad

El nivel de fiabilidad en los cuestionarios pudo obtenerse, aplicando el
coeficiente Alfa de Cronbach, en la que el constructo gobierno electrénico llegé
a obtener un valor de 0.990, mientras que para la calidad del servicio al
ciudadano el coeficiente fue 0.980 implicando ser un coeficiente aceptable de

consistencia interna.

3.5. Procedimientos

De acuerdo a los procedimientos en la recoleccion de informacion, se tomo en
cuenta fuentes de informacion como articulos cientificos, antecedentes previos,
el aporte de datos estadisticos, modelos teoricos, etc. Asimismo, llegé a
identificarse una poblacion objetivo, en la que se asistid a realizar gestiones
publicas en una institucién gubernamental, por la cual se solicito al directivo de
dicha entidad una entrevista en la que se pueda plasmar los objetivos de estudio
y seguidamente lleg6 a solicitar los permisos necesarios para aplicar las escalas
de medicion. Ademas, a cada participante se le brindé la informacion del estudio
guedando constancia en cada uno de los participantes que el formar parte de
la investigacion era voluntaria, esto estuvo descrito cuando firmaron el
consentimiento informado. Una vez aplicado los instrumentos, se vaciaron en
una hoja de Excel en la que se codificaron los valores estableciendo asi una

base de datos, para el analisis en el programa SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

Los resultados llegaron a obtenerse utilizando la estadistica descriptiva, referida
a resumir la informacién en tablas, graficas o figuras (Rendén et al., 2016),
Ademas, para verificar los objetivos del estudio, se pudo emplear el estadistico
inferencial, en consonancia al uso sobre distintas modalidades y técnicas con
origen estadistica el cual ayuda a responder a los objetos de la investigacion
(Toala & Mendoza, 2019). Asimismo, en primer lugar, se aplico la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov por la cual pudo determinarse la
distribucion de los datos, la cual fue asimétrica, pasando por ende a utilizarse

la prueba Rho de Spearman. Los objetivos pudieron lograrse, utilizando el
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software estadistico SPSS version 26, asi como otras herramientas como MS
Excel 2019 para organizar los datos.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion tendié a salvaguardar la imagen de los sujetos de estudio de
forma privada y confidencialidad de los resultados, donde se clarificaron los
objetivos de la investigacion y se permitié a los individuos, decidir libremente si
deseaban participar en el estudio o no, siempre respetando su autonomia e
integridad. En cuanto a principios éticos, se consideraron los siguientes: i)
Beneficencia, que busca beneficiar a los participantes del estudio y preservar
su bienestar. ii) No maleficencia, que implica asegurar el cuidado y la integridad
en las personas que participaron. iii) Autonomia, que garantiza que cada sujeto
del estudio fuese consciente y autbnomo en su participacion. iv) Justicia, que
promueve un trato justo y equitativo respecto al trato que recibiran todos los
participante sin discriminacion u ataque (Moreno & Carrillo, 2020).

22



IV. RESULTADOS

4.1. Contrastacion de Hipotesis

Prueba de hipotesis y objetivo general

La relacién entre el gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en

una institucion publica de Piura, 2023 es positiva y alta.

Determinar la relacién entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio al
ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023.

Tabla 2
Correlacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano

Correlaciones

Calidad del servicio

al ciudadano
Rho de Gobierno Coeficiente de correlacion 144
Spearman electrénico Sig. (bilateral) 0.00
N 50

Nota: **. Grado de correlacion significativa del 0.01.
Nota: Cuestionarios aplicados segun una institucion publica de Piura, 2023.

La Tabla 2, demostré una significancia de 0.00 (p<.01), implicando una asociacion
significativa que se establece entre las variables analizas. Sumado a ello, la
correlacion obtenida por Rho estimé un valor de .744** interpretandose la misma
como una correlacion alta y positiva. De esta manera se acept6 la hipotesis del
investigador, en consonancia a que los constructos que se analizaron se

relacionaron de forma significativa, positiva y con un nivel alto de correlacion.
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Prueba de hipo6tesis y objetivo 1

La relacion entre la dimension externa del gobierno electronico y la calidad del

servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023 es positiva y alta.

Describir la relaciéon entre la dimension externa del gobierno electrénico y la calidad

del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023.

Tabla 3
Correlacion entre la dimension externa del gobierno electrénico y la calidad del

servicio al ciudadano

Correlaciones

Calidad del servicio

al ciudadano
Rho de Dimensién Coeficiente de correlacion ,949**
Spearman  externa Sig. (bilateral) 0.000
N 50

Nota: **. Grado de correlacion significativa del 0.01.
Nota: Cuestionarios aplicados segun una institucién publica de Piura, 2023.

La Tabla 3, demostr6 una significancia de 0.00 (p<.01), implicando ser una
asociacion significativa que se establece entre las variables analizadas. Asimismo,
la correlacion obtenida por Rho estimé un valor de .949** interpretandose la misma
como una correlacion alta y positiva. De esta manera se acepto la hipétesis del
investigador, por lo cual, los constructos que se analizaron se relacionaron de forma

significativa, positiva y con un nivel alto de correlacion.
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Prueba de hipodtesis y objetivo 2

La relacion entre la dimension interna del gobierno electronico y la calidad del

servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023 es positiva y alta.

Conocer la relacion entre la dimension interna del gobierno electrénico y la calidad

del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023.

Tabla 4
Correlacion entre la dimension interna del gobierno electrénico y la calidad del

servicio al ciudadano

Correlaciones

Calidad del servicio

al ciudadano
Rho de Dimensioén Coeficiente de correlacion ,818**
Spearman Interna Sig. (bilateral) 0.000
N 50

Nota: **. Grado de correlacion significativa del 0.01.
Nota: Cuestionarios aplicados segun una institucion publica de Piura, 2023.

La Tabla 4, demostré0 una significancia de 0.00 (p<.01), implicando ser una
asociacion significativa que se establece sobre los constructos analizados.
Ademas, la correlacion obtenida por Rho estim6 un valor de .818** interpretandose
la misma como una correlacion alta y positiva. De esta manera se acepto la
hipétesis del investigador, por lo cual, los constructos que se analizaron se

relacionaron de forma significativa, positiva y con un nivel alto de correlacion.
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Prueba de hipdtesis y objetivo 3

La relacién entre la dimension relacional del gobierno electrénico y la calidad del

servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023 es positiva y alta.

Establecer la relacion entre la dimension relacional del gobierno electronico y la

calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023.

Tabla 5
Correlacion entre la dimension relacional del gobierno electrénico y la calidad del

servicio al ciudadano

Correlaciones

Calidad del servicio

al ciudadano
Rho de Dimensioén Coeficiente de correlacion 0.063
Spearman  relacional Sig. (bilateral) 0.660
N 50

Nota: Cuestionarios aplicados segun una institucion publica de Piura, 2023.

La Tabla 5, demostré una significancia de 0.660 (p>.05), implicando ausencia de
asociacion entre las variables que se analizaron. Asimismo, la correlacién obtenida
por Rho estimé un valor de 0.063 interpretandose la misma como una correlacion

baja y positiva. De esta manera se acepto la hipotesis nula.
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Prueba de hipoétesis y objetivo 4
La relacion entre la dimension promocién del gobierno electronico y la calidad del

servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023 es positiva y alta.

Identificar la relacion entre la dimension promocion del gobierno electronico y la

calidad del servicio al ciudadano en una institucion puablica de Piura, 2023.

Tabla 6
Correlacion entre la dimensién promocion del gobierno electrénico y la calidad del

servicio al ciudadano

Correlaciones

Calidad del servicio

al ciudadano
Rho de Dimensioén Coeficiente de correlacion 0.190
Spearman promocion Sig. (bilateral) 0.186
N 50

Nota: Cuestionarios aplicados segun una institucién publica de Piura, 2023.

La Tabla 6, demostr6 una significancia de 0.186 (p>.05), demostrando ausencia de
asociacion entre las variables que se analizaron. Asimismo, la correlacion obtenida
por Rho estimé un valor de .190 interpretandose la misma como una correlacion

baja y positiva. De esta manera se acepto la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo principal del estudio, este implico determinar la asociacion
entre el gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion
publica de Piura, 2023. En respuesta a ello, pudo determinarse asociacion entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica

fue positiva, alta y de forma significativa (Rho de Spearman =,744**; p=0.00 <0.01).

El resultado obtenido guarda relacion con estudios previos, como el de Yumpe
(2022) quien lleg6 a determinar asociacion positiva entre el gobierno electrénico y
la calidad de los servicios brindados en una institucion (Rho=,59; p = 0.00<0.01);
asimismo la investigacion de Rodriguez (2022) puso en evidencia los hallazgos en
la que se demostro asociacion positiva y moderada respecto al gobierno digital y la
calidad de servicio (Rho =0.540; p=0.00<0.01); también Rivera (2022) estableci6
relacion entre la capacitacion virtual y la calidad del servicio (Rho=,58;
p=0.00<0.01), mientras que Polanco et al. (2022) determin asociacion entre el uso
de las TIC que forma parte del gobierno electronico y la calidad en el servicio (r =
,402; p=0.000<0.01), por su parte Mendez (2021) de la manera lleg6 en su estudio
a confirmar la existencia de asociacion positiva sobre el gobierno electrénico

respecto a la calidad de los servicios (Rho = 40; p<0.01).

En ese sentido, considerando lo contrastado, se aduce que la utilizaciéon de las TIC
en base a las gestiones de las entidades del gobierno, efectivamente mejoran la
calidad del servicio de informaciones ofrecidas a los ciudadanos (Maldonado et al.,
2023; Buenarfio et al., 2021); considerando incluso que el gobierno electrénico
aumenta los aspectos eficientes y eficaces en las gestiones publicas, como también
de procesos transparentes y el aspecto participativo de la ciudadania segun Garcia
& Montiel (2017), por lo tanto, estas herramientas tecnolégicas desempefian un
papel crucial sobre las administraciones publicas actuales, mediante la mejora de
los accesos a las informaciones y optimiza la entrega de un servicio con calidad en

las instituciones publicas.

Con relacién al objetivo especifico 1, este se baso en describir la relacion entre la
dimension externa del gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en

una institucion publica de Piura, 2023. Al respecto, el analisis inferencial confirmé

28



asociacion respecto a la dimension externa y la calidad del servicio al ciudadano en
una institucién publica de Piura, la cual fue positiva, alta y de forma significativa
(Rho de Spearman = ,949**; p=0.00<0.01). Tedricamente la dimensidn externa se
refiere al componente que esta relacionado con la entrega del servicio, ademas de
las capacidades de interactuar con la ciudadania utilizando novedosos focos para
comunicarte y brindar informaciones las cuales se dan a lo largo de la

implementacion de TIC (Rincén & Vergara, 2017).

Lo obtenido del analisis, tiende a asociarse con la investigacion realizada por
Yumpe (2022) el cual llegé a afirmar existencia de asociacion positiva y significante
entre la dimensién externa y la calidad de servicio (Rho=,61; p = 0.00<0.01). Del
mismo modo, la investigacion de Mendez (2021) lleg6 a confirmar asociacion entre
la dimension externa del gobierno electronico respecto a la calidad de los servicios

y la comunicacion (Rho=,40; p<0.01).

Es importante sefalar que la escasa utilizacion de los sistemas de gobierno
electronico que puede darse en la entidades estatales, genera reclamos por parte
de la ciudadania, que siempre espera mas de sus autoridades y que, en ultima
instancia, se siente frustrada ante la falta de respuestas contundentes al problema
(Pillaca, 2022). En ese sentido, de acuerdo a los resultados y contrastacion, es
plausible llegar a reafirmarse en que la promocién de un gobierno electrénico con
la ciudadania esta estrechamente relacionada a las calidades del servicio ofrecido
en los contextos de organismos gubernamentales (Encomenderos, 2020 citado en
Ramos et al., 2021). Infiriendo de esta manera de que si este proceso de promover
una mayor interaccion y conocimiento entre el ciudadano respecto al servicio
electronico, ello puede afectar el desarrollo y el grado de calidad de los servicios
brindados por parte de las administraciones publicas, pueden surgir probleméticas
significativas, por efecto de los reclamos de la poblacion, distanciamiento entre las
sociedades respecto de cada una de las autoridades, ausencia de formacion por

parte del funcionario, entre otros.

En cuanto al objetivo especifico 2, el mismo implicé, conocer la relacion entre la
dimension interna del gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en

una institucion publica de Piura, 2023. Los hallazgos del analisis inferencial
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demostraron que efectivamente existié asociacion entre la dimension interna del
gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica
de Piura, la cual fue positiva, alta y significativa (Rho de Spearman = ,818**;
p=0.00< 0.01). Desde la perspectiva teorica, el componente interna, alude a la
promocion del gobierno electrénico posee una influencia significativa sobre la
entidad y las gestiones internas de los administrativos locales publicos, por lo que
es facil la adaptacion y actualizacion de los sistemas publicos hallan en la utilizacion
de las TIC una oportunidad para impulsar cambios transformadores y mejorar las

dinamicas internas (Rincon & Vergara, 2017).

De acuerdo con las investigaciones previas, estas avalaron los resultados
obtenidos, dado que concuerdan con los resultados hallados, como en el estudio
de Yumpe (2022) cuya investigacion pudo comprobar asociacion positiva entre la
dimensién interna del gobierno electronico y la calidad de servicio (Rho=,49; p =
0.00<0.01); de la misma forma el estudio de Mendez (2021) puso en evidencia
asociacion respecto de la dimension interna del gobierno electrénico respecto a la
calidad de los servicios y la comunicacion (Rho=,31; p<0.01).

Cabe sefialar que frente a la realidad de la aplicacion de los sistemas de gobierno
electronico adheridas por las entidades estatales, se ha podido reconocer que
alrededor del 90% de los casos, los fracasos de este sistema no se debieron
especificamente al sistema digital o software, mas bien en referencia a la falta del
conocimiento debido por parte de las personas respecto a los procedimientos
organizacional o propios de la empresa (Cano, 2018). En esa linea, se pude aducir
de acuerdo con la ONU (2011 citado en Encarnacion et al., 2021) que el gobierno
electrénico, al poner en practica las herramientas de las TIC, propuesta en algunas
instituciones gubernamentales, efectivamente ayudan a optimizar la calidad del
servicio informéatico, proporcionados a los ciudadanos. Esto es importante, dado
que permite trabajar de forma eficaz y eficiente sobre las gestiones publicas, lo cual
se valora como un proceso transparente en el ambito estatal y fomentado
participaciones ciudadanas, siendo que estos ultimos lleguen de esa forma a
valorar los servicios brindados mediante dichas herramientas digital como servicios
de calidad y por lo tanto en su implementacion, es necesario un planteamiento bien

gestionado para el buen sostenimiento de estos sistemas de atencion.
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Respecto al objetivo especifico 3, se fundamentd en establecer la relacion entre la
dimension relacional del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano
en una institucion publica de Piura, 2023. Como resultado del analisis inferencial,
llegd a establecerse que no existio relacion entre la dimension relacional del
gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica
de Piura, 2023 (Rho de Spearman= 0.063; p=0.660 > 0.05). En la teoria, la
dimensién relacional se centra en crear redes, junto con los procesos de
intercambios sobre los recursos con otros actores sociales e institucionales
relevantes. Esto se realiza tanto para mejorar los servicios y los procesos de trabajo
existentes, como para generar nuevas oportunidades (Rincon & Vergara, 2017).

Dichos resultados se contrapusieron a investigaciones como la de Yumpe (2022)
en el cual si se confirm6 asociacion significativa y positiva entre la dimension
relacional del gobierno electrénico y la calidad de servicio (Rho=,48; p = 0.00<0.01).
Otro estudio que fue contrario a los resultados encontrados fue el de Mendez (2021)
cuyo autor determind asociacion significante entre la dimensién relacional del
gobierno electrénico respecto a la calidad de los servicios y la comunicacion
(Rho=,27; p<.01).

Es importante resaltar que en el &mbito del sector publico, segun Pillaca (2022) se
ha observado una extension de esta propension por dar mejora y calidad del
servicio que se brinda, utilizando el servicio electronico que ha sido caracteristica
en el sector privado especialmente. Por ello, las empresas estatales se han sentido
obligadas a optimizar la calidad respecto del servicio brindado a fin de promover la
satisfaccion entre sus usuarios. Para lograrlo, se han utilizado herramientas de
innovacion y gobierno electronico, las cuales se han vuelto ain mas exigentes en
el contexto de la pandemia. Se puede decir entonces que el punto de partida que
ayude a implementar los sistemas de gobierno electronico, estos deben estar
basado en reconocer las perspectivas de sus clientes dado que estos evaluaran el
grado de calidades de los servicios a comparar aquello brindado con las
expectativas que tengan del mismo. Y en esa linea segun Rincén & Vergara (2017)
el proposito del gobierno electronico es justamente garantizar la prestacion del
servicio publico, fortalecer los procedimientos de origen democrético y apoyar la

implementacion de politicas publicas de manera agil y econdmica. De esa manera
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incluso se puede tener un mayor control de los procesos de servicio brindado al

publico.

Finalmente, el objetivo especifico 4 pretendio, identificar la relacion entre la
dimension promocion del gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano
en una institucion publica de Piura, 2023. El analisis inferencial, lleg6 a establecer
gue no existio relacion entre la dimensidén promocion del gobierno electronico y la
calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023 (Rho =
0.190; p=0.186 > 0.05). Tedricamente la dimensiéon de promocién alude a las
acciones de dos indicadores elementales. El primero se refiere al desarrollo
promocional mediante una infraestructura idénea que facilite el acceso a las TIC.
En segundo lugar, promocionar una cultura, la cual adapte a huevos modelos de

trabajo y retos planteados por el uso de TIC (Rincon & Vergara, 2017).

Este resultado encontrado fue contrario a los resultados de estudios previos como
el de Yumpe (2022) el cual si lleg6 a determinar asociacion significativa y positiva
entre la dimension promocion del gobierno electronico y la calidad de servicio
(Rho=,37; p<.01). Sumado a ello, otra investigacion que fue distinta a los resultados
encontrados como fue el de Mendez (2021) quien llegd a confirmar asociaciéon
significante respecto de la dimensién promocién del gobierno electrénico respecto
a la calidad de los servicios de la informacion (Rho=,32; p<0.01).

Es menester destacar que el gobierno electronico, para Medina et al. (2021) implica
la utilizacion de TIC, especialmente Internet, a fin de ofrecer adecuadas pautas de
informacion y servicios al ciudadano, empresas y otras entidades gubernamentales.
En ese sentido es que en cada entidad se debe de promover politicas y cambios
de cultura en la que poco a poco se impregnen el sistema virtual en la gestion de
procesos que brindan las entidades del estado y para ello requiere de estructuras
de trabajo lo suficiente planificadas y de capacitaciones a los colaboradores que
brindaran dicho servicio, lo que en otras palabras también implicaria desarrollar las

competencias digitales en estos.

De esa manera se esperaria que al utilizarse de forma eficiente el gobierno

electrénico en los gobiernos locales, brindaria una mayor oportunidad para

32



aumentar las iniciativas y herramientas de participaciéon ciudadana, asi como para
interactuar de manera mas vinculada con los usuarios. De ahi que se vuelve
relevante enfatizar como las implementaciones efectivas de los sistemas de
gobierno electronico, implican la necesidad urgente por realizar cambios culturales
y de gestion organizacional en las entidades gubernamentales ya que ello implica
la adopcién y el uso de las TIC y recursos tecnoldgicos avanzados.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se determind asociacion en referencia al gobierno electronico y la calidad
del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023, la cual
fue positiva y alta (Rho =,744**; p=0.00 <0.01), lo cual implica que a una
mejor percepcion del desarrollo del gobierno electronico se apreciaria una

mejor calidad del servicio al ciudadano, y viceversa.

Se describid asociacion en referencia a la dimension externa y la calidad del
servicio al ciudadano en una instituciéon publica de Piura, 2023 es positiva y
alta (Rho =,949**; p=0.000 < 0.01), cuya implicancia demuestra que al existir
un mayor o menor desarrollo de la dimensién externa que alude a la forma
en gque se entrega o brinda el servicio electrénico, ello sera favorable o no

asociado a la calidad del servicio al ciudadano.

Se conocid asociacion en referencia a la dimension interna y la calidad del
servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023 es positiva y
alta (Rho =,818**; p=0.000 < 0.01), es decir que a una mejor percepcion de
la dimension interna que se valora en como se estan organizando los
procesos internos para brindar el servicio electronico, ello formara parte del

como se perciba la calidad de atencién al ciudadano.

Se estableci6 que no existi6 asociaciéon en referencia a la dimension
relacional y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de
Piura, 2023 (Rho de Spearman= 0.063; p=0.660 > 0.05), por lo cual se

considera que ambas variables en analisis son independientes.

Se identific6 que no existi6 asociacion en referencia a la dimension
promocion y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de
Piura, 2023 es positiva y alta (Rho = 0.190; p=0.186 > 0.05), por lo que se

puede aducir al respecto que los constructos analizados son independientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Con respecto al gerente que dirige la organizacion, se insta a continuar
promocionando el gobierno electronico en sus distintos canales virtuales, asi
como de continuar desarrollando en el personal de trabajo la actualizacion
continua de los sistemas electrénicos con el propésito de mantener
adecuadamente el nivel de calidad de los servicios al ciudadano, de forma

continua.

A los gerentes, se les recomienda seguir desarrollando mejoras en el
sistema de divulgacion de los servicios virtuales de la entidad estatal
mediante sus diversas plataformas digitales, y/o analizando nuevas
alternativas para que el ciudadano pueda tener mayor conocimiento sobre
los diversos canales de informacion y de gestidn segun sea el servicio que

desea realizar.

A los directivos y jefes de area, se les insta a seguir promoviendo y
capacitando al personal de trabajo para que se encuentre actualizado con
las gestiones del gobierno electronico, y en la que cada trabajador nuevo
pueda adherir rapidamente el soporte electrénico para mantener

eficazmente una calidad de servicio.

A los directivos de las entidades estatales, se recomienda gestionar mayores
redes de apoyo con otras instituciones para afianzar progresos y mejoras
continuas del servicio electronico, afianzando alianzas con otras empresas
de tal manera que se siga optimizando y actualizando dichos sistemas de

apoyo virtual para el ciudadano.

A los gerentes de la entidad gubernamental, se insta a seguir manteniendo
una mejora continua de la cultura e infraestructura que promocione
efectivamente una mejor promocién del gobierno electrénico, para garantizar

la calidad del servicio brindado.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Vergara, 2017).

o Definicion : . . .
Variable Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores Tecnic/instrum
Operacional
Es el uso de las tecnologias Nivel de servicio
de la informacion y las | Esta variable se | Externa Nivel de interaccion
. ) ., , Uso de canales de informacién
comunicaciones por parte | medird a través o
y comunicacion.
de un conjunto  de | del Cuestionario - Impacto en Ia gestion pablica
: nterna
organismos 'y personas, | sobre el Mejora en la gestion publica.
publicas y privadas, que | Gobierno Facilidad para intercambiar
administran los distintos | Electrénico el informacion
Gobierno Relacional Mejoras en el proceso
asuntos de wun Estado, | cual se _ N E a/
electrénico _ _ _ Mejoras en el servicio nCl_JeSt /
garantizando la prestacion | constituye de 28 : cuestionario
Transparencia.
en los servicios publicos, los | items y de 4
procesos democraticos y el | dimensiones
apoyo del cumplimiento de | como, Externa, Promocion de las TIC
- _ A |
politicas publicas, de una | Interna, Promocion cceso  adecuado para los
. L . ciudadanos
manera mas  agil y | Relacional, , _
Cambio de paradigmas.
econdmica  (Rincon & | Promocion




Variable

Definicion Conceptual

Definicién

Dimensiones

Indicadores

Tecnic/instrum

Operacional
Se refiere a la . Mejoras en la Interfaz
. Esta variable se Facilidad de _ By
accesibilidad que . Manejable navegacion
medird a través | uso/Usabilidad o
brindan las instituciones _ . Rendimiento de la carga
. del Cuestionario S
en forma electronica, la . Originalidad.
de Calidad de _ : :
cual ofrece una forma . N Presentacion multimedia
_ _ Servicio al | Disefio del sitio ) B
eficaz de ahorrar tiempo | Menu de navegacion
_ ciudadano el cual web .
y dinero a las personas. _ Plano de navegacion
. . se constituye de o .
Calidad | Ademas de satisfacer las Facil acceso al sitio web.
del dad 30 items y de 5 i _ . I
e necesidades nformacion e a
- _ _ dimensiones ] o Encuesta/
servicio al | particulares, ampliando N Garantia de la Institucion cuestionario
_ como, Facilidad _ _ _ _
ciudadano | de esta manera la g informacion Informacion del usuario
e
satisfaccion de los N Informacion de
_ uso/Usabilidad,
consumidores, los| = N complemento.
Diseilo del sitio

cuales asumen un papel
importante en la mejora
de la eficiencia
electrénica (Kassim &

Abdullah, 2010)

web, Garantia de
la informacion,
Personalidad,
Sensibilidad.

Personalidad

Presentacion
Contenido

Navegacion.

Sensibilidad

Capacidad de respuesta

Actualizacion del servicio.




ANEXO 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre el Gobierno Electronico

Usted estd siendo invitado(a) a participar en una investigacion titulada, "Gobierno
electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023".
El objetivo del estudio es: Describir la relaciéon entre el gobierno electronico y la calidad del
servicio al ciudadano. Su participacion consistird en responder un cuestionario, el cual le
tomaran aproximadamente entre 10 a 15 minutos responder cada uno segun la disposicion

de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los parametros de
investigacion. Si alguna de las preguntas durante el desarrollo de los cuestionarios le
parece confusa o incémoda, tiene Ud. el derecho de hacérselo saber a la investigadora.

Lea atentamente cada item y responda con una X si sucede: 1 totalmente en desacuerdo,
2 En desacuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 De acuerdo, 5 Totalmente de

acuerdo.

De antemano, agradezco su valiosa colaboracion.

Informacion General.
Sexo: M F
Edad:

Totalmente Ni de .
Ne° En acuerdo ni De Totalmente

|'tems desaiﬂerdo desacuerdo desaizerdo acuerdo de acuerdo

Dimension 1. Externa
Considera usted que, el servicio implementado
1 |por la entidad en aspectos como pagos en

linea es simple y efectivo.

Considera usted que, la entidad ha mejorado
2 |su atencién con el uso de las tecnologias de
informacion.

Considera usted que, la entidad cuenta con
3 |canales de informacién y comunicacion
adecuados.




¢ Considera usted, de utilidad que en la entidad
le notifique por correo electronico el avance y
conclusion de los tramites?

Los servicios de la entidad han mejorado con
el uso de la plataforma virtual

El servicio de la institucion es mas rapido con
el uso de la Tecnologia de informacion y
comunicacion (TIC)

Dimension

2. Interna

Considera usted que, el servicio virtual
implementado causa un impacto positivo en
los usuarios.

Considera usted que, los colaboradores de la
entidad se han adaptado al sistema de la
virtualidad.

Considera usted que, con la implementacion
de los canales virtuales, se tendria una mayor
eficiencia en los servicios que brinda la
entidad.

10

¢Considera usted, que la instituciéon viene
transformando su gestion interna en favor de
agilizar la atencion a la ciudadania?

11

¢Considera usted, que el hecho que la
institucion esté llevando sus procedimientos
administrativos a su canal virtual es evidencia
de una adecuada reestructuracion de los
procesos internos en él?

12

¢ Considera usted, que los canales de atencion
virtual y/o digital que ofrece la institucién en su
plataforma digital estdn acorde a las
tendencias tecnoldgicos del momento?

13

¢ Considera usted, que los tramites o consultas
que estan disponibles en la plataforma digital
de la institucion es de utilidad para Ud.?

14

¢ Considera usted, adecuado el tiempo para la
realizacion de sus transacciones virtuales
(consultas, tramites y/o solicitudes)?

Dimension 3.

Relacional

15

Considera usted que la implementacién de las
nuevas operaciones en linea permite la
facilidad de intercambio de informacion en los
tramites y servicios entre los administrados y
ciudadanos.




16

Considera usted que la implementacién de
pagos en linea, seguimiento de expedientes en
linea y otros servicios mejoran la calidad del
servicio brindado a los contribuyentes.

17

Considera usted que las aplicaciones vy
herramientas informaticas implementadas por
la entidad, sirven para el desarrollo de mejoras
en los procesos.

18

Considera usted que la pagina web de
sugerencias y reclamos facilita una adecuada
transparencia.

19

Los tramites en linea son confiables, seguros y
evitan actos de corrupcion.

20

¢ Considera usted, conveniente que los pagos
de sus tramites se efectlen a través de la
plataforma digital de la institucién?

21

¢Considera usted, util que en la plataforma
digital de la institucion se incorporen consultas
relacionados a los procesos de otros
organismos publicos: deudas atrasadas, lugar
de pago més cercano?

Dimension 4.

Promoci

22

Considera usted que la entidad utiliza una
publicidad adecuada para dar a conocer su
gestion.

23

Considera usted que se debe mejorar los
procesos de informacion virtual que brinda la
entidad a los usuarios.

24

Considera usted que debemos utilizar
plataformas digitales.

25

La institucion promueve la cultura respecto a
las TIC con sus usuarios.

26

La institucion promueve el uso de las redes
sociales con sus usuarios.

27

La institucion desarrolla cambios en su
infraestructura a fin de obtener un buen uso de
las TIC de parte de sus usuarios.

28

La institucion dispone de una adecuada
infraestructura para acoger a la plataforma
virtual y brindar un mejor servicio.




Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano

Usted estd siendo invitado(a) a participar en una investigacion titulada, "Gobierno
electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023".
El objetivo del estudio es: Describir la relacién entre el gobierno electrénico y la calidad del
servicio al ciudadano. Su participacion consistird en responder un cuestionario, el cual le
tomaran aproximadamente entre 10 a 15 minutos responder cada uno segun la disposicion

de su tiempo.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
serd confidencial y no se usard para ningun otro propésito fuera de los parametros de
investigacion. Si alguna de las preguntas durante el desarrollo de los cuestionarios le
parece confusa o incémoda, tiene Ud. el derecho de hacérselo saber a la investigadora.

Lea atentamente cada item y responda con una X si sucede: 1 nunca, 2 casi hunca, 3 a

veces, 4 casi siempre, 5 siempre.

De antemano, agradezco su valiosa colaboracion.

Informacion General.

Sexo: M F
Edad:

o ‘. Nunca Casi A Casi Siempre
N items nunca | veces | siempre

Dimension 1. Facilidad de uso
La informacién que se brinda en la pagina de atencion al
cliente, es entendible.
Se puede ubicar rapidamente lo que se desea solicitar.
La confirmaciéon de su solicitud se realiza en el tiempo
adecuado.
El tiempo de carga es el adecuado.
Es rapido el acceso de lo que deseaba solicitar.

N |-

OO0 |b~lw

La pagina tiene un disefio novedoso.
Dimension 2. Disefio del sitio web

7 | El disefio de la pagina, da una sensacion de calidad.

Las imagenes y fotografias de la pagina causan una buena

8 |impresion.

9 | La informacién brindada en la pagina es actualizada.

Los tramites ofrecidos en la pagina de la institucion estan

10 | siempre disponibles.

11 | La interaccion en la pagina es de facil acceso.




12

Pudo ubicar rapidamente la pagina Web de la institucion. ‘

Dimension 3. Garantia de la informacién

13

La informacion en la pagina de la institucion es veraz.

14

Los correos de atencidn al cliente estan habilitados.

15

Los teléfonos de la institucion que brinda la pagina estan
habilitados.

16

La informacién del usuario se registra por Unica vez.

17

La informacién que solicita la pagina al usuario es concreta.

18

La institucién acepta pagos por transferencia bancaria o
contrareembolsos.

Dimensién 4. Personalidad

19

La pagina de la institucion tiene una presentacion del
servicio que ofrecen.

20

Los contenidos brindados en la pagina de la instituciéon son
claros y precisos.

21

La pagina de la institucién le permite acceder como usuario.

22

La pagina de la institucién esta adecuada a su interés.

23

La pagina de la institucion brinda informacién relevante de
acuerdo a sus necesidades.

24

La pagina de la institucion es facil de navegar.

Dimension 5. Sensibilidad

25

El tiempo de espera por la solicitud del tramite es el
adecuado.

26

La pagina de la institucion ofrece ayuda en caso surjan
problemas con su requerimiento.

27

El tiempo de espera por la respuesta de su solicitud es
pertinente.

28

El tiempo de entrega del requerimiento, es el adecuado.

29

La pagina de la institucion brinda constantes actualizaciones
del servicio que ofrece.

30

La pagina de la institucion permite verificar los datos y envia
mensaje de confirmacion a su correo personal.




ANEXO 3: Evaluacién de juicio de expertos
EXPERTO 1

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento de mediciéon denominado Cuestionario sobre el Goblerno Electrénico que forma parte de la
investigacién «Goblerno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023»,

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su
vallosa colaboracién,

1.- Datos generales del juez
Nombre del juez: LUIS ARTURO NAVARRO ALBAN
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor{ X )
Area de formacién académica: Clinica { ) Social ()
Educativa ( ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Fiscalizador Zonal, Director Regional
Institucién donde labora: DIRECCION REGIONAL DE PRODUCCION- DIREPRO PIURA
Tiempo de experiencia profesional en el area: 2adaios( )
Mias de 5 aftos (X )
Experiencia en investigacion psicométrica:

2.- Propésitos de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- Datos de la escala Cuestionario sobre el Gobierno Electrénico

Nombre del instrumento:| Cuestionario sobre el Gobierno Electrénico
Autor(es){ Martinez Tume, Biani Marysely

Procedencia| Piura
Administraciéon Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion] 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacidni Usuarios que asisten a una entidad estatal
SignificacionijMedir la percepcion sobre la implementacion del gobierno electranico




4.- Soporte tedrico
Areas del instrumento denominado: Cuestionario sobre el Gobierno Electrénico

Escala / AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Externa Esta dimension se asocia a la prestacion de servicios y a la capacidad de interaccién con los ciudadanos a través de

] I i
K o inode is Scnologiss 'de.' 1 los nuevos canales de informacion y comunicacion que surgen de la implantacian de las TIC.

Iormecion v 186 Soonicdonty por Interna El desarrollo de! gobierno electrénico tiene un Impacto destacado en la organizacion y gestion interna de la

Pce: G ury cocjuntoy ty; organiamot. ¥ administracion pablica local, La adaptacion y modernizacion de los aparatos pdblicos encuentran en el uso de las TIC

" (s ' v
personas, poblicas y privadas, que una oportunidad como palanca de camblo para inlclar dinamicas transformadoras.

administran los distintos asuntos de un

Relacional Segun esta se genera la posibilidad de crear una red & intercambiar recursos con otros agentes del contexto social e

Estado, garantizando la prestacion en los
® s institucional de referencia, tanto para la mejora de servicios y procesos de trabajo actuales como para la generacon

servicios  publicos, los  procesos
de nuevo s,

democrdticos y e apoyo  del

Promoadn Las actividades en esta dimension giran alrededor de dos ejes: por un lado, la promodon de una infraestructura

cumplimiente de politicas publicas, de
2 P v adecuada para facilitar el acceso; y, por otro lado, la promocién de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y

una manera mas dgil y econdmica
(Rincon & Vergara, 2017).

retos que plantean las TIC,




5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre el Gobierno Electrénico elaborado por Martinez Tume, Blani Marysely en el afio 2023, De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende - El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las palabras
_ 2. Bajo Nivel S e 8
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacidn muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion 16gica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA
2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensidn.
£l ftem tiene relacién (Bajo nivel de acuerdo)
l6gica con la dimensién o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se estd midiendo.
indicador que esta (Mederado nivel)
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la dimension que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada fa medicion de la dimension.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido, 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimienta los items y calificar en uno escalo de 1 @ 4 su valorocion, osi como solicitamos brinde sus observociones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre el Goblerno Electrénico

« Primera dimension: Externa

e Objetivos de la dimension: Medir la percepcidon sobre |a implementacion del gobierno electronico

DIMENSI OBSERVACIONES/
ON INDICADOR ITEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA AECOMENDACIONES

Nivel de Considera usted que, el servicio impiementado por la entidad en aspectos
servicio como pagos en linea es simple y efectivo. 4 4 4
Los servicios de la entidad han mejorado con el uso de la plataforma virtual 4 4 4

. Considera usted que, la entidad ha mejorade su atencion con el uso de las
Nyet de tecnologias de informacion 4 4 !

interaccion og! 3

Externa Considera usted, de utilidad que en la entidad le notifique por correo
electrénico el avance y conclusion de los tramites 4 4 4

dU:T ‘:e car\a::s Considera usted que, la entidad cuenta con canales de Informaciéon y
" o;mac " | comunicacion adecuados. 3 4 3

icacio

comunicacton El servicio de la institucion es mas rapido con el uso de la Tecnologia de

informacion y comunicacion (TIC) 4 4 4




= Segunda dimensién: Intema
o Objetivos de la dimension: Medir la percepcion sobre la implementacidn del gobierno electrénico

DIMENSION

INDICADOR

[Tem

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Interna

Impactoenla
gestion publica

Considera usted que, el serviclo virtual implementado causa un
impacto positivo en los usuarios.

iConsidera usted, que los trdmites o consultas que estan
disponibles en la plataforma digital de la Institucidn es de
utilidad para Ud.?

¢Considera usted, adecuado el tiempo para la realizaciéon de sus
transacciones virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)?

Considera usted que, los colaboradores de la entidad se han
adaptadao al sistema de la virtualidad.

¢Considera usted, que la institucion viene transformando su
gestion interna en favor de agilizar la atencidn a la ciudadania?

Mejora en la
gestion publica

Considera usted que, con la implementaciéon de los canales
virtuales, se tendria una mayor eficiencia en los servicios que
brinda la entidad.

¢Considera usted, que el hecho que la institucién esté llevando
sus procedimientos administrativos a su canal virtual es
evidencia de una adecuada reestructuracion de los procesos
internos en él?

¢Considera usted, que los canales de atencion virtual y/o digital
que ofrece la institucidn en su plataforma digital estdn acorde a
las tendencias tecnoldgicos del momento?




o Tercera dimension: Relacional
* Objetivos de la dimension: Medir |a percepcién scbre la implementacidn del goblerno electrénico

DIMENSION

INDICADOR

iTEm

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Refacional

Facilidad para
intercambiar
Infermacion

Considera usted que la implementacion de las nuevas
operaciones en linea permite |a facilidad de intercambio de
informacion en los tramites y servicios entre los
administrados y ciudadanos.

Mejoras en el proceso

Considera usted que la implementacion de pagos en linea,
seguimiento de expedientes en linea y otros servicios
mejoran la calidad del servicio brindado a los contribuyentes,

¢Considera usted, Otil que en |a plataforma digital de Ia
Institucién se Incorporen consultas relacionados a los
procesos de otros organismos pdblicos: deudas atrasadas,
lugar de pago mas cercano?

Mejoras en el servicio

Considera usted que las aplicaciones y herramientas
informaticas implementadas por la entidad, sirven para el
desarrollo de mejoras en los procesos.

Considera usted, conveniente gue los pagos de sus tramites
se efectuen a través de la plataforma digital de la institucion.

Transparencia

Considera usted que la pdgina web de sugerenclas y
reclamos facilita una adecuada transparencia.

Los tramites en linea son confiables, seguros y evitan actos
de corrupcion.




e Cuarta dimensién: Promocion
* Objetivos de la dimension: Medir |a percepcion sobre |a implementacion del gobierno electronico

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Considera usted que la entidad utiliza una publicidad
adecuada para dar a conocer su gestion sobre el uso de su
Promocién de las TIC | plataforma digital 4 4 a
La institucion promueve el uso de las redes sociales con sus
usuarios. 4 4 4
La institucion promueve la cultura respecto a las TIC con sus
usuarios. 4 4 4
Promodién Acceso adecuado para | La institucion dispone de una adecuada infraestructura para
los ciudadanos acoger a la plataforma virtual y brindar un mejor servicio. 4 4 .
Considera usted que se debe mejorar los procesos de
Cinbic dé pirediaiag informacion virtual que brinda la entidad a los usuarios. 4 4 4
La institucion desarrolla cambios en su infraestructura a fin
de obtener un buen uso de las TIC de parte de sus usuarios. 4 4 4
Considera usted que debe la institucion utilizar plataformas
digitales. 4 4 a

v

s>

DNI: 02785885




FO DE EV El (Y] DI JUICIO DE

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento de medicién denominado Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano que forma parte de la
investigacion Gobierno electrdnico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023.

La evaluacion del instrumentao es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su
valiosa colaboracién.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: LUIS ARTURO NAVARRO ALBAN
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X )
Area de formacién académica: Clinica () Sacial ()
Educativa ( ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Fiscalizador Zonal, Director Regional
Institucion donde labora: DIRECCION REGONAL DE PRODUCCION- DIREPRO PIURA
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 2adafos{ )
Mas de 5 afios ( X )
Experiencia en investigacion psicométrica:

2.- Propésitos de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO: Cuestionario de Calidad de Servicio al cludadano

Nombre del instrumentos Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano
Autor{es): Martinez Tume, Biani Marysely

Procedencia Piura
Administracion: Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 20 minutos aproximadamente
Ambito de aplicacioni Usuarios que asisten a una entidad estatal
Significacion




4.- Soporte tedrico
Areas del Instrumento denominado: Cuestionario de Calidad de Servicio al cludadano

Escala / AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Esta dimensidn establece que la usabilidad idéneamente debe tomarse en cuenta, Iniclando el proceso de
serefiere ala accesibllidad que Facilidad de uso/Usabilidad

brindan las Instituciones en

desarrollo hasta la culminacion de ultimas finales faenas antes de efectuar sus sistemas.,

La cual establece que o encargado de construir las etapas del plan, aquellas que se encargan sobre la

f
0D clechonies.. Iu)".com Disefio del sitio web navegacion por internet, fa usabilidad, la interaccian, la estructura del contenido y del bosauejo estructural

ofrece: una. forma: eficez; de de distribucion en el sitio web,

ahorrar tiempo y dinero a las

Garantia de la informacion: esta referida a la confianza que se le brinda al sistema el cual protege el contenido

I i Al 7 Garantia de la informacién textual que operan y trabajen como es de vital importancia que lo hagan, de esa forma se percibe un buen

sefshdy. s Mecuidae: control de sus fidedignos usuarios.

particulares, ampliande de

Es una caja de herramientas de tecnologias y caracteristicas de aplicacion utilizadas en el disefio de una
esta manera la satisfaccién de i N . .
Personalidad experiencia de usuario final. Las cuales son muy variados, desde visualizacidn simple del nombre el usuario,
los
esto sucede cuando |a navegacion se adecua a las necesidades y comportamientos.
consumidores, los  cuales

Son las complicaciones que enfrentan los clientes al aprovechar o utilizar los servicios de la organizacion y la
asumen un papel importante
capacidad o respuesta de la orgamzacion para ayudar o motivar a los cllentes a evitar y resolver esas

en la mejora de la eficiencia
» Sensibilidad complicadones.

electrénica (Kassim &
Abdullah, 2010).,




5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionano de Calidad de Servicio al ciudadano elaborado por Bustamante, Ingrid en ef aflo 2021. De acuerdo con los sigulentes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se comprende
facilmente, es decir, su

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de Ias palabras
de acuerdoe con su significado o por |a ordenacion de las mismas.

sintdctica y semdntica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacidn 16gica con la dimension,
(No cumpie con el criterio)
COHERENCIA

2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensian.
El item tiene relacién (Bajo nivel de acuerdo)
Iégica con la dimension o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensidn que se esta midiendo.
Indicador que estd (Moderadao nivel)
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimension que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension,
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Mederado nivel El itemn es relativamente importante.
ser incluido. 4, Alto nivel El item es muy relevante y debe ser Incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Leer con detenimiento Jos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones Gue considere pertinentes:




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio al cludadano

« Primera dimension: Facilidad de uso/Usabilidad
e Objetivos de la dimension:

DIMENSION INDICADOR fTeEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA Rg 3:‘;:::00":::5

La informacion que se brinda en |a pagina de atencion

Facilidad de Mejoras en la interfaz | al cliente, es entendible. 4 4 4

uisd/Ussbilkdad Se puede ubicar rapidamente lo que se desea solicitar, 4 4 4
La confirmacién de su solicitud se realiza en el tiempo

Manejable navegacién | adecuado, 4 4 4

El tiempo de carga es el adecuado. 4 4 4

Rendimiento de la carga | Es rapido el acceso de lo que deseaba solicitar. 4 4 4

Originalidad L2 pagina tiene un disefio novedoso. 4 4 4




e Segunda dimension: Disefo del sitio web
* Objetivos de la dimension:

DIMENSION INDICADOR fTem CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA Rg :;::E‘:::JNOESNQS

Presentacion multimedia | El disefio de la pagina, da una sensacion de calidad. 4 4 4

Disefio del sitia Las Imagenes y fotografias de |a pagina causan una buena
e impresion, a 4 4
Men e navagacidd La informacién brindada en la pagina es actualizada. 4 4 4

Los tramites ofrecidos en la pagina de la institucion estan
siempre disponibles. 4 4 4
Plano de navegacion La interaccion en la pagina es de facil acceso. a 4 4
Facil acceso al sitio web | Pudo ubicar rapidamente la pagina Web de |a institucion. 4 4 4




o Tercera dimension: Garantia de la informacion
* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR fTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | o COMENDACIONES
Informacidn de la | La informacion en la pagina de la institucion es veraz. 4 4 4
Infcion Los correos de atencién al cliente estdn habilitados. 4 4 4
Garantia de |3

Informacioén Los teléfonos de la institucidn que brinda la pdgina estan
habilitados. a 4 4
Informacién del | La informacion del usuario se registra por Unica vez. 3 4 4

usuario

La informacion que solicita la pagina al usuario es concreta. 4 4 4

Informacién de | La institucién acepta pagos por transferencia bancaria o
complemento | contrareembolsos. 4 4 4




* Cuarta dimension: Personalidad
* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION = INDICADOR fTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | o 0\ ONES

La pagina de la institucion tiene una presentacion del servicio que

Presentacion | ofrecen, 4 4 4
Los contenidos brindados en la pagina de |a institucion son claros y

Personalidad precisos. 4 4 4

Contenido 3 pagina de la Institucion le permite acceder como usuario. 4 4 a

La pagina de la institucion esta adecuada a su interés. 4 4 4
La pdgina de la institucién brinda informacién relevante de acuerde a

sus necesidades. 4 4 4

Navegacidn | La pagina de la institucian es facil de navegar. a 4 4




* Quinta dimension: Sensibilidad

* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR iTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Capacidad de El tiempo de espera por |a solicitud del tramite es el adecuado. 4 4 4
b oo La pagina de lainstitucidn ofrece ayuda en caso surjan problemas con
su requerimiento, 4 4 4
Sensibilidad q
El iempo de espera por la respuesta de su solicitud es pertinente, 4 4 4
El tiempo de entrega del requerimiento, es el adecuado. 4 4 4
La pagina de la institucidén brinda constantes actualizaciones del
Actualizacién del |servicio que ofrece. 4 4 4
servicio - — - — -
La pagina de la institucién permite verificar los datos y envia mensaje
de confirmacion a su correo personal, 4 4 4

<3

DNI: 02785885




EXPERTO 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario scbre el Gobierno Electrénico que forma parte de la
investigacion «Gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023».

La evaluacion del instrumentao es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su
valiosa colaboracion.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: MALETSUNYANE ELIHU NAVARRO ESPINOZA
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Area de formacién académica: Clinica () Sacial ()
Educativa ( ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Asesora legal, Asistente administrativo, Apayo legal
Institucion donde labora: JURADO NACIONAL DE ELECCIONES
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 2adatos(X)
Mas de 5 afios ()
Experiencia en investigacién psicométrica:

2.- Propositos de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- Datos de la escala Cuestionario sobre el Gobierno Electronico

Nombre del instrumentos Cuestionario sobre el Gobierno Electrénico
Autor(es)? Martinez Tume, Biani Marysely
Procedencia Piura
Administracion; Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 20 minutos aproximadamente
Ambito de aplicacién Usuarios que asisten a una entidad estatal
Slgnlﬂcacldnf\dedlr la percepcion sobre la implementacion del gobierno electronico




4.- Soporte tedrico
Areas del instrumento denominado: Cuestionario sobre el Gobierna Electrénico

Escala / AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Externa Esta dimension se asocia a la prestacion de servicios y a la capacidad de interaccidn con los ciudadanos a través de

€ ol uso ‘de las tecnologies de I los nuevos canales de informacion y comunicacion que surgen de la implantacion de las TIC.

itormicion v 186 Cofunicaionty pox Interna El desarrollo de! gobierno electrénico tiene un Impacto destacado en la organizacion y gestidn interna de la

parte de un conjunto de organismos y
personas, puoblicas y privadas, que

administracion pablica local, La adaptacion y modernizacion de los aparatos publicos encuentran en el uso de las TIC
una oportunidad como palanca de camblo para inlclar dinamicas transformadoras.

administran los distintos asuntos de un
Relacional Segun esta se genera la posibilidad de crear una red & intercambiar recursos con otros agentes del contexto social e

Estado, garantizando la prestacion en los
. Y institucional de referencia, tanto para la mejora de servicios y procesos de trabajo actuales como para la generacion

servicios  publicos, los  procesos
de nuevo s,

democraticos  y el poy del

Promoadn Las actividades en esta dimension giran alrededor de dos ejes: por un lado, a promocién de una infraestructura

cumplimiente de politicas publicas, de
¢ pom adecuada para facilitar el acceso; y, por otro lado, |3 promocién de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y

una manera mas dgil y econdmica
(Rincon & Vergara, 2017).

retos que plantean las TIC,




5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre el Gobierno Electrénico elaborado por Martinez Tume, Blani Marysely en el afio 2023, De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El ltem no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de Ias palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por |2 ordenacion de las mismas.
sintdcticay semdnticason | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacidn 16gica con la dimension,
(No cumpie con el criterio)
COHERENCIA
2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimension.
El item tiene relacién (Bajo nivel de acuerdo)
Iégica con la dimension o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensidn que se esta midiendo.
Indicador que estd (Moderadao nivel)
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimension que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimension,
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante,
ser incluido. 4, Alto nivel El item es muy relevante y debe ser Incluido,
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitomos brinde sus observaciones Gue considere pertinente
1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre el Goblerno Electrénico

« Primera dimension: Externa

e Objetivos de la dimension: Medir la percepcidn sobre |a implementacidn del gobierno electrénico

DIMENSI OBSERVACIONES/
ON INDICADOR ITEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES

Nivel de Considera usted que, el servicio implementado por la entidad en aspectos
servicio como pagos en linea es simple y efectivo. 4 4 4
Los servicios de la entidad han mejorado con el uso de la plataforma virtual 4 4 4

. Considera usted que, la entidad ha mejorade su atencién con el uso de las
Nyet de tecnologias de informacion 4 3 4

interaccion og! ’ 3

Externa Considera usted, de utilidad que en la entidad le notifique por correo
electrénico el avance y conclusion de los tramites 3 4 4

dU:T ¢:e cana:: * Considera usted que, la entidad cuenta con canales de Informacién y
" o;mac " | comunicacion adecuados. 3 4 4

icacio

comunicacian El servicio de la institucion es mas rapido con el uso de la Tecnologia de

informacion y comunicacion (TIC) 4 4 3




* Segunda dimensién: Interna
* Objetivos de la dimension: Medir |2 percepcion sobre |z implementacion del gobierno electranico

DIMENSION

INDICADOR

fTem

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Interna

Impacto enla
gestion publica

Considera usted que, el servicio virtual implementado causa un
impacto positivo en los usuarios.

éConsidera usted, que los trémites o consultas que estdn
disponibles en la plataforma digital de la institucion es de
utilidad para Ud.?

¢Considera usted, adecuado el tiempo para la realizacién de sus
transacciones virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)?

Considera usted que, los colaboradores de la entidad se han
adaptado al sistema de la virtualidad.

éConsidera usted, que la institucion viene transformando su
gestion interna en favor de agilizar la atencién a la ciudadania?

Mejoraen la
gestién publica

Considera usted que, con la implementacion de los canales
virtuales, se tendria una mayor eficiencia en los serviclos que
brinda la entidad.

¢Considera usted, que el hecho que |a institucién esté llevando
sus procedimientos administrativos a su canal virtual es
evidencia de una adecuada reestructuracion de los procesos
internos en é1?

{Considera usted, que los canales de atencién virtual y/o digital
que ofrece la institucion en su plataforma digital estan acorde a
las tendencias tecnoldgicos del momento?




o Tercera dimension: Relacional
* Objetivos de la dimension: Medir |a percepcidn sobre la Implementacion del goblerno electrénico

DIMENSION

INDICADOR

iTEM

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Refacional

Facilidad para
intercambiar
Infermacion

Considera usted que la implementacion de las nuevas
operaciones en linea permite |a facilidad de intercambio de
informacion en lfos tramites y servicios entre los
administrados y ciudadanos.

Mejoras en el proceso

Considera usted que la implementacion de pagos en linea,
seguimiento de expedientes en linea y otros servicios
mejoran la calidad del servicio brindado a los contribuyentes.

¢Considera usted, Otll que en |a plataforma digital de Ia
Institucién se Incorporen consultas relacionados a los
procesos de otros organismos publicos: deudas atrasadas,
lugar de pago mas cercano?

Mejoras en el servicio

Considera usted que las aplicaciones y herramientas
informaticas implementadas por |z entidad, sirven para el
desarrollo de mejoras en los procesos.

Considera usted, conveniente gue los pagos de sus tramites
se efectuen a través de la plataforma digital de la institucion.

Transparencia

Considera usted que la pagina web de sugerencias y
reclamos facilita una adecuada transparencia.

Los tramites en linea son confiables, seguros y evitan actos
de corrupcion.




« Cuarta dimension; Promocion
* Objetivos de |a dimension: Medir |2 percepcion sobre |la implementacion del gobierno electronico

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES

Considera usted que la entidad utiliza una publicidad
adecuada para dar a conocer su gestion sobre el uso de su

Promocién de las TIC | plataforma digital 4 4 ]
La institucion promueve el uso de las redes sociales con sus

usuarios. 4 4 4
La institucion promueve la cultura respecto a las TIC con sus

usuarios, 4 4 4
Promocidn Acceso adecuado para | La institucion dispone de una adecuada infraestructura para

los ciudadanos acoger a |a plataforma virtual y brindar un mejor servicio. 4 4 4
Considera usted que se debe mejorar los procesos de

infi ion virtual idad a | rios. 4

Cambil di paredigria informacion virtual que brinda Ia entidad a los usuarios 4 4
La institucion desarrolla cambios en su infraestructura a fin

de obtener un buen uso de las TIC de parte de sus usuarios. 4 4 4
Considera usted que debe la institucion utilizar plataformas

digitales. 4 4 4

DNI: 72356943




A\ E JUICIO DE EXPE

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento de medicién denominado Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano que forma parte de la
investigacion Gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su

valiosa colaboracion.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: MALETSUNYANE ELIHU NAVARRO ESPINOZA

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor{ )

Area de formacién académica: Clinica () Sacial ()
Educativa ( ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional: Asesora legal, Asistente administrativo, Apoyo legal

Institucion donde labora: JURADO NACIONAL DE ELECCIONES

Tiempo de experiencia profesional en el drea: 2adaros| X )
Mas de 5 afios ()

riencia en investigacién psicométrica:

2.- Propositos de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO: Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano

Nombre del instrumentos Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano
Autor(es): Martinez Tume, Biani Marysely
Procedencia Piura
Administracion? Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 20 minutos aproximadamente
Ambito de aplicacion: Usuarios que asisten a una entidad estatal

Significacion




4.- Soporte tedrico

Areas del instrumento denominado: Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano

Escala / AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

serefiere a la accesibilidad que
brindan las institudones en
forma electrénica, la cual
ofrece una forma eficaz de
ahorrar tiempo y dinero a las
Ademas de
necesidades

personas.
satisfacer  las
particulares, ampliando de
esta manera |3 satisfaccion de
los

consumidores, los cuales
asumen un papel Importante
en la mejora de la eficiencia
{Kassim &
Abdullah, 2010].,

electrénica

Facilidad de uso/Usabilidad

Esta dimensidn establece que la usabilidad iddneamente debe tomarse en cuenta, iniclando el proceso de
desarrollo hasta la culminacidn de Glitimas finales faenas antes de efectuar sus sistemas.

Disefio del sitio web

La cual establece que e encargado de construir las etapas del plan, aguellas que se encargan sobre la
navegacién por internet, la usabilidad, la interaccion, la esteuctura del contenido y del bosquejo estructural
de distribucion en el sitio web,

Garantla de la Informacion

Garantia de la informacion: esta referida a la confianza que se le brinda al sistema el cual protege el contenido
textual que operan y trabajen como es de vital importancia que lo hagan, de esa forma se percibe un buen

control de sus fidedignos usuarios.

Es una caja de herramientas de tecnologlas y caracteristicas de aplicacion utilizadas en el disefo de una

Personalidad experiencia de usuario final. Las cuales son muy variados, desde visualzacidn simple del nombre el usuario,
esto sucede cuando la navegacion se adecua a las necesidades y comportamientos.
Son las complicaclones que enfrentan los clientes al aprovechar o utilizar los servicios de la organizacion y la
capacidad o respuesta de la organizacion para ayudar o motivar a los clientes a evitar y resolver esas
Sensibilidad complicaciones.




5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionano de Calidad de Servicio al ciudadano elaborado por Bustamante, Ingrid en ef aflo 2021. De acuerdo con los sigulentes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se comprende
facilmente, es decir, su

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de Ias palabras
de acuerdoe con su significado o por |a ordenacion de las mismas.

sintdctica y semdntica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacidn 16gica con la dimension,
(No cumpie con el criterio)
COHERENCIA

2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensian.
El item tiene relacién (Bajo nivel de acuerdo)
Iégica con la dimension o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensidn que se esta midiendo.
Indicador que estd (Moderadao nivel)
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimension que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimension,
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Mederado nivel El itemn es relativamente importante.
ser incluido. 4, Alto nivel El item es muy relevante y debe ser Incluido.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Leer con detenimiento Jos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones Gue considere pertinentes:




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio al cludadano

« Primera dimension: Facilidad de uso/Usabilidad
e Objetivos de la dimension:

DIMENSION INDICADOR fTEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA Rg m&‘oﬁo‘uﬂ::és

La informacion que se brinda en |a pagina de atencion

Facilidad de Mejoras en la Interfaz | al cliente, es entendible. 4 4 3

uisd/Ussbilkdad Se puede ubicar rapidamente lo que se desea solicitar, 4 4 a
La confirmacién de su solicitud se realiza en el tiempo

Manejable navegacién | adecuado, 4 4 4

El tiempo de carga es el adecuado. 4 4 4

Rendimiento de la carga | Es rapido el acceso de lo que deseaba solicitar. 4 3 4

Originalidad L2 pagina tiene un disefio novedoso. 4 4 4




* Segunda dimension: Disefo de! sitio web
* Objetivos de la dimension:

DIMENSION INDICADOR ITEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA R‘E) :;::Ev::z":sués

Presentacion multimedia | El disefio de la pagina, da una sensacion de calidad. 4 4 4

Disefio del sitia Las Imagenes y fotografias de |a pagina causan una buena
e impresion, a 4 4
Men e navagacidd La informacién brindada en la pagina es actualizada. 4 4 4

Los tramites ofrecidos en la pagina de la institucion estan
siempre disponibles. 4 4 4
Plano de navegacion | La interaccidn en la pagina es de facil acceso. a 4 a
Facil acceso al sitio web | Pudo ubicar rapidamente la pagina Web de |a institucion. 4 4 4




o Tercera dimension: Garantia de la informacion
* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR fTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA | o COMENDACIONES
Informacidn de la | La informacion en la pagina de la institucion es veraz. 4 4 4
Infcion Los correos de atencién al cliente estdn habilitados. ] a 4

Garantia de |3
Informacioén Los teléfonos de la institucidn que brinda la pdgina estan
habilitados. 4 4 4
Informacién del | La informacion del usuario se registra por Unica vez. 3 4 4
usuario

La informacion que solicita la pagina al usuario es concreta. 4 4 4

Informacién de | La institucién acepta pagos por transferencia bancaria o
complemento | contrareembolsos. 4 4 4




e Cuarta dimensidn: Personalidad
* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION | INDICADOR iTEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMEN ONES

La pagina de la institucion tiene una presentacion del servicio que

Presentacion | ofrecen, 4 4 3
Los contenidos brindados en la pagina de |a institucion son claros y

Personalidad precisos. 4 4 4

Contenido 3 pagina de fa Institucin le permite acceder como usuario. a 4 4

La pagina de la institucion esta adecuada a su interés. 4 4 3
La pagina de la institucién brinda informacidn relevante de acuerdo a

sus necesidades. 4 4 4

Navegacidn | La pdgina de la institucidn es facil de navegar. a 4 4




e Quinta dimensién: Sensibllidad

* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR iTeEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RE EN ONES

Capacidad de El tiempo de espera por |a solicitud del tramite es el adecuado. 4 4 4

oo La pagina de lainstitucion ofrece ayuda en caso surjan problemas con
Sensibilidad su requerimiento, 4 4 a
El tiempo de espera por la respuesta de su solicitud es pertinente., 4 4 4
£l iempo de entrega del requerimiento, es ef adecuado. a 4 aq

La pagina de la institucion brinda constantes actualizaciones del
Actualizacion del | servicio que ofrece. a 4 a

servicio -

La pagina de |a institucion permite verificar los datos y envia mensaje

de confirmacién a su correo personal, a 4 4

DNI: 72356943




EXPERTO 3

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicidn denominado Cuestionario sobre el Gabierno Electrénico que forma parte de la
investigacion «Gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023w,

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su
valiosa colaboracion.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: LUIS ALBERTO DE LA CRUZ ALAMA
Grado profesional: Maestria{ X ) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica () Social { )
Educativa () Qrganizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Gerencia municipal, Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, Tesoreria, Contabilidad
Institucién donde labora: Municipalidad de 26 de Octubre
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 2adabfos( )
Mas de 5 afios{ X )
Experiencia en investigacion psicométrica: -—

2.- Propésitos de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- Datos de la escala Cuestionario sobre el Gobierno Electronico

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre el Goblerno Electrénico
Autorles): Martinez Tume, Bianl Marysely
Procedencia Piura
Administracién? Individual y colectiva
Tiempo de aplicacién: 20 minutes aproximadamente
Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a una entidad estatal
Significacién:Medir la percepcion sobre la implementacion del goblerno electrénico




4.- Soporte tedrico

Areas del instrumento denominado: Cuestionario sobre el Gobierno Electrénico

Escala / AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Externa Esta dimension se asocia a la prestacion de servicios y a la capacidad de interaccidn con los ciudadanos a traves de

ES- o1 130" 3¢ s tacnologlés”- Se - e Tos nuevos canales de informacion y comunicacion que surgen de ia implantacion de fas TIC,

informacion s comunicadonas: oy interna €l desarrollo del gobiemo electrdnico tiene un Impacto destacado en la organizacion y gestidn interna de la

porte:tie-un coajunto: da. onganismis.y administracion pablica local. La adaptacion y modemnizacion de los aparatos publicos encuentran en el uso de las TIC

L ol pRRCex 8 “pe v HHR una oportunidad como palanca de camblo para Iniciar dinamicas transformadoras.

administran los distintos asuntos de un -
oo Relacional Segin esta se genera la posibilidad de crear una red e intercambiar recursos con otros agentes del contexto social e

; > | ’
Estado, gerantiando fa pr 0 los institucional de referencia, tanto para la mejora de servicios y procesos de trabajo actuales come para la generacién

servicios  pablicos,  Jos  procesos
de nuevo s,

democriticos y el  apoyo  del

Promocion Las actividades en esta dimension giran alrededor de dos ejes: por un lado, Ia promocidn de una infraestructura

cumplimiento de politicas publicas, de
ucrl o L4 o adecuada para facilitar el acceso, y, por otro lado, la promocion de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y

una manera mas agil y  econdmica
(Rincon & Vergara, 2017},

retos que plantean las TIC.




5.~ Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre el Gobierno Electrénico elaborado por Martinez Tume, Biani Marysely en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

El item es esencial o
impertante, es decir debe
ser incluido.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El ltem no es claro.
El item se comprende 2. Baio Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacdén muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su DN de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semanticason | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item,
adecuadas, 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El ltem no tiene relacion I6gica con la dimension,
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA
2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensian.
El item tiene relacion (Bajo nivel de acuerdo)
Ibgica con la dimension o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
indicador que estd (Maderado nivel)
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo El ltem se encuentra estd relacionado con la dimensién que estd midiendo,
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio £l ltem puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién,

2. Bajo Nivel £l item tiene alguna relevancia, pere otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El ltem es muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criteno

2_Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento Jos items y colificor en una escala de 1 0 4 su veloracion, osi como solicitomos brinde sus observaciones gue considere pertinente




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre el Gobierno Electronico

* Primera dimension: Externa

* Objetivos de la dimension: Medir la percepcion sobre la implementacion del gobiemo electrénico

DIMENSI OBSERVACIONES/
ON INDICADOR fTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Considera usted que, el servicio implementado por la entidad en aspectos
Nivel de como pagos en linea es simple y efectivo. 4 4 4
servicio
Los servicios de la entidad han mejorado con el uso de Ia plataforma virtual 4 4 4
Considera usted que, la entidad ha mejorado su atencién con el uso de las
. X ) 4 4 4
Nivel de tecnologias de informacion.
Externa it ién
Rieracc Considera usted, de utilidad que en la entidad le notifique por correo P P 4
electrénico el avance y conclusion de los tramites
Uso de canales | Considera usted que, la entidad cuenta con canales de informacion y 4 4 a
de informacién | comunicacién adecuados,
P ey B El servicio de la institucion es mas rapido con el uso de la Tecnologla de A P i

informacion y comunicacion {TIC)




* Segunda dimension: Interna
o Objetivos de la dimension: Medir la percepcion sobre |a implementacion del gobierno electronico

DIMENSION

INDICADOR

TEM

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Interna

Impactoenia
gestion publica

Considera usted gue, el servicio virtual implementado causa un
impacto positivo en los usuarios.

{Considera usted, que los trdmites o consultas que estdn
disponibles en la plataforma digital de la institucion es de
utilidad para Ud.?

{Considera usted, adecuado el tiempo para la realizacion de sus
transacciones virtuales {consultas, tramites y/o solicitudes)?

Considera usted que, los colaboradores de |a entidad se han
adaptado al sistema de la virtualidad.

{Considera usted, que la institucion viene transformando su
gestidn interna en favor de agilizar la atencién a la ciudadania?

Mejoraenla
gestion pablica

Considera usted que, con la implementacion de los canales
virtuales, se tendria una mayor eficiencia en los servicios que
brinda la entidad.

¢Considera usted, que el hecho que |a institucion esté llevando
sus procedimientos administrativos a su canal virtual es
evidencia de una adecuada reestructuracion de los procesos
internos en el?

{Considera usted, gue los canales de atencidn virtual y/o digital
que ofrece |a institucidn en su plataforma digital estdn acorde a
las tendencias tecnoldgicos del momento?

« Tercera dimension; Relacional




* Objetivos de la dimensién: Medir la percepcion sobre la implementacion del gobierno electrénico

DIMENSION

INDICADOR

frem

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/
RECOMENDACIONES

Relacional

Facilidad para
intercambiar
informacion

Considera usted que la implementacion de las nuevas
operaciones en linea permite |a facilidad de intercambio de
informacion en los tramites y servicios entre los
administrados y ciudadanos.

Mejoras en el proceso

Considera usted que la implementacion de pagos en linea,
seguimiento de expedientes en linea y otros servicios
mejoran |a calidad del servicio brindado a los contribuyentes.

¢Considera usted, Util que en la plataforma digital de la
institucién se Incorporen consultas relacionados a los
procesos de otros organismos publicos: deudas atrasadas,
lugar de pago mas cercano?

Mejoras en el servicio

Considera usted que las aplicaciones y herramientas
informaticas implementadas por la entidad, sirven para el
desarrollo de mejoras en los procesos.

Considera usted, conveniente que los pagos de sus tramites
se efectien a través de la plataforma digital de la institucién,

Transparencia

Considera usted que la pagina web de sugerencas y
reclamos facilita una adecuada transparencia.

Los tramites en linea son confiables, seguros y evitan actos
de corrupcion.




o Cuarta dimension: Promocion
* DObjetivos de la dimension: Medir fa percepcion sobre |a implementacion del gobiemo electronico

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR iTEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Considera usted que la entidad utiliza una publicidad
adecuada para dar a conocer su gestion sobre el uso de su
plataforma digital 4 4 4
Promacién de las TIC
La Institucidn promueve el uso de las redes sociales con sus
usuarios. 4 4 4
La institucién promueve a cultura respecto a las TIC con sus
usuarios. a 4 4
Promacidn Acceso adecuado para | La institucién dispone de una adecuada infraestructura para
los ciudadanos acoger a la plataforma virtual y brindar un mejor servicio. 4 4 4
Considera usted que se debe mejorar los procesos de
informacién virtual que brinda la entidad a los usuarios. a 4 4
Cambio de paradigmas [ 3 inctitucion desarrolla cambios en su infraestructura a fin
de obtener un buen uso de |as TIC de parte de sus usuarlios., ] 4 4
Considera usted que debe la institucion utilizar plataformas
digitales. 4 4 4

Mg. CPC Luis Alberto De La Cruz Alama
MAT, 07-2626
DNI: 40124559




TO DE EVALUA DE INSTRUMENTO DE MEDICION JUICIO DE EXPE

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicion denominado Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano que forma parte de la
investigacion Gobierno electrénico y la calidad del servicio al ciudadano en una institucion puablica de Piura, 2023.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su
valiosa colaboracion.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: LUIS ALBERTO DE LA CRUZ ALAMA
Grado profesional: Maestria (X)) Doctor( )
Area de formacion académica: Clinica [ ) Social {)
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Gerencia municipal, Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, Tesoreria, Contabilidad
Institucion donde labora: Municipalidad de 26 de Octubre
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 2adafios( )
Mas de 5 afios{ X )
Experiencia en investigacién psicométrica: -

2.- Propésitos de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO: Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano

Nombre del instrumento; Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano
Autor{es): Martinez Tume, Biani Marysely

Procedencia Piura

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: 20 minutoes aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a una entidad estatal

Significacion:




4.- Soporte tedrico

Areas del instrumento denominado: Cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano

Escala / AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

se refiere a la accesibilidad que
brindan las Instituciores en
forma electronica, la cual
ofrece una forma eficaz de
ahorrar tiempo y dinero a las
Ademds  de
necesidades
particulares, ampliando de

personas.

satisfacer las

esta manera la satisfaccion de
los

consumidores, los cuales
asumen un papel importante
en la mejora de la eficiencia
electronica {Kassim &

Abdullah, 2010)..

Facilidad de uso/Usabilidad

Esta dimension establece que la usabilidad idéneamente debe tomarse en cuenta, iniciando el proceso de
desarrofio hasta la culminacidn de dltimas finales faenas antes de efectuar sus sistemas.

Disefio ded sitio web

La cual establece que el encargado de construir 1as etapas del plan, aquellas que se encargan sobre &a
navegacdn por internet, la usabilidad, la interaccidn, |s estructura del contenido y del bosquejo estructural
de distribucion en & sitio web.,

Garantia de la Informacidn

Garantia de la Informacion: esta referida a la confianza gue se le brinda al sistema el cual protege el contenide
textual que operan y trabajen como es de vital importancia que lo hagan, de esa forma se percibe un buen
control de sus fidedignos usuarios.

Es una caja de herramientas de tecnologias y caracteristicas de aplicacion utilizadas en el disedio de una

Personalidad experiencia de usuario final. Las cuales son muy variados, desde visuatizaclon simple del nombre el usuario,
esto sucede cuando la navegacion se adecua a las necesidades y comportamientos,
Son las complicaciones que enfrentan los clientes al aprovechar o utilizar los serviclos de la organizacion y la
capacidad o respuesta de |a organizacion para ayudar o motivar 3 los dientes a evitar y resolver esas
Sensibiidad complicadiones.




5.~ Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de Servicio al ciudadano elaborado por Bustamante, Ingrid en el afio 2021. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun carresponda:

El item es esencial o
impertante, es decir debe
ser incluido.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El ltem no es claro.
El item se comprende 2. Baio Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacdén muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su DN de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semanticason | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item,
adecuadas, 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El ltem no tiene relacion I6gica con la dimension,
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA
2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensian.
El item tiene relacion (Bajo nivel de acuerdo)
Ibgica con la dimension o 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta midiendo.
indicador que estd (Maderado nivel)
midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que estd midiendo,
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio £l ltem puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién,

2. Bajo Nivel £l item tiene alguna relevancia, pere otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El ltem es muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criteno

2_Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y colificar en una escola de 1 @ 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinentes:




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio al cludadano

* Primera dimensién: Facilidad de uso/Usabilidad
e Objetivos de Ia dimension:

DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA R::g:::m::l“

La informacion que se brinda en la pagina de atencidn

Facilidad de Mejoras en la interfaz  |al cliente, es entendible. 4 4 4

uso/Usabilidad Se puede ubicar rdpldamente lo que se desea solicitar, 4 4 4
La confirmacion de su solicitud se realiza en el tiempo

Manejable navegacion |adecuado. 4 ] 4

El tiempo de carga es el adecuado. 4 4 4

Rendimiento de la carga | Es rdpido el acceso de lo que deseaba solicitar. 4 4 4

Originalidad La pagina tiene un disefo novedoso. 4 4 4




* Segunda dimension: Disefio del sitio web
o Objetivos de la dimension:

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA Rgm:'m OBNIES

Presentacion multimedia | El diserio de la pagina, da una sensacion de calidad. 4 4 4

Disefio del sitio Las imagenes y fotografias de la pagina causan una buena
web impresién. 4 4 4
et che havegacion La informacion brindada en Ia pagina es actualizada, 4 4 4

Los tramites ofrecidos en la pagina de |a institucion estan
siempre disponibles. 4 4 4
Plano de navegaciéon | La interaccion en la pagina es de ficil acceso, 4 4 4
Facil acceso al sitio web | Pudo ubicar rapidamente 1z pagina Web de la institucion, 4 4 4




o Tercera dimension: Garantia de la informacion
e Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR fTEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Informacién de la | Lainformacién en la pagina de la institucion es veraz. 4 4 4
institucia
. fntiucion Los correos de atencion al cliente estan habilitados. 4 4 4
Garantia de la
informacion Los teléfonos de la institucién que brinda la pagina estdn
habilitados. 4 4 4
Informacion del | La informacion del usuario se registra por unica vez. 4 4 4
usuario
La informacién que solicita la pagina al usuario es concreta. 4 4 4
Informacién de | La institucién acepta pagos por transferencia bancaria o
complemento | contrareembolsos. 4 4 4




o Cuarta dimension: Personalidad
* Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION | INDICADOR iTEM CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES

La pagina de la institucion tiene una presentacién del servicio que

Presentacion | ofrecen, a 4 4
Los contenidos brindados en la pagina de la institucion son dlaros y

Personalidad precisos. a a 4

Contenido || 4 pagina de la institucion le permite acceder como usuario. a 4 a

La pagina de la institucion esta adecuada a su interés. 4 4 4
La pdgina de la institucion brinda Informacién relevante de acuerdo a

sus necesidades, 4 4 4

Navegacion | La pagina de la institucion es facil de navegar. 4 4 a




e Quinta dimension: Sensibilidad

o Objetivos de la dimension:

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR fTEm CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA RECOMENDACIONES
Capacidad de El tiempo de espera por la solicitud del tramite es el adecuado. 4 4 4
e S La pagina de la institucion ofrece ayuda en caso surjan problemas con
su requerimiento, 4 4 4
Sensibilidad 3
El tiempo de espera por |a respuesta de su solicitud es pertinente. 4 4 4
El iempo de entrega del requerimiento, es el adecuado. 4 4 a
La pagina de la Institucion brinda constantes actualizaciones del
Actualizacion del | servicio que ofrece. 4 4 4
servicio -
La pagina de la institucion permite verificar los datos y envia mensaje
de confirmacién a su correo personal, 4 4 4

Lot

Mg. CPC Luis Alberto De La Cruz Alama
MAT. 07-2626
DNI: 40124559




Validez de criterio - Pearson (item — test) instrumento

Gobierno electrénico

ftems r de Pearson Sig. (bilateral)
1 ,800" 0.017
2 ,843™ 0.009
3 0.585 0.128
4 ,938™ 0.001
5 ,878™ 0.004
6 ,906™ 0.002
7 847" 0.008
8 ,802° 0.017
9 ,920™ 0.001
10 ,920™ 0.001
11 872" 0.005
12 ,972™ 0.000
13 ,946™ 0.000
14 ,978™ 0.000
15 ,978™ 0.000
16 ,912™ 0.002
17 ,906™ 0.002
18 ,972™ 0.000
19 ,962™ 0.000
20 ,948™ 0.000
21 ,838™ 0.009
22 ,978™ 0.000
23 ,750" 0.032
24 ,962™ 0.000
25 ,953™ 0.000
26 745" 0.034
27 ,946™ 0.000
28 ,978™ 0.000




Validez de criterio - Pearson (item — test) instrumento

Calidad del servicio al ciudadano

. r de Pearson Sig. (bilateral)
Items
1 ,967" 0.000
2 ,967" 0.000
3 ,979™ 0.000
4 ,979™ 0.000
5 967" 0.000
6 ,945™ 0.000
7 ,956™ 0.000
8 0.621 0.100
9 ,956™ 0.000
10 0.584 0.128
11 ,864™ 0.006
12 ,860™ 0.006
13 ,934™ 0.001
14 0.584 0.128
15 0.584 0.128
16 0.584 0.128
17 ,934™ 0.001
18 0.301 0.468
19 ,934™ 0.001
20 ,934™ 0.001
21 0.584 0.128
22 ,934™ 0.001
23 ,934™ 0.001
24 ,963™ 0.000
25 ,934™ 0.001
26 , 754" 0.031
27 754" 0.031
28 0.157 0.711
29 , 754" 0.031
30 ,934" 0.001




Validez de constructo — dominio total (dimension-total)

Gobierno electrénico

Correlaciones

D1 D2 D3 D4 total

D1 Correlacion de 1 ,968" 871" ,858" ,952"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.005 0.006 0.000

N 8 8 8 8 8
D2 Correlacion de 968" 1 ,904" ,906" 976"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.002 0.002  0.000

N 8 8 8 8 8
D3 Correlacién de 871" ,904” 1 985" 972"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.005 0.002 0.000  0.000

N 8 8 8 8 8
D4 Correlacion de 858" ,906" ,085" 1 970"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.006 0.002 0.000 0.000

N 8 8 8 8 8
total Correlacién de 952" 976" 972" 970" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000  0.000

N 8 8 8 8 8

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Calidad del servicio al ciudadano

Correlaciones

C1l C2 C3 C4 C5 total2

C1 Correlacion de 1 ,995™ 866" 915”7 956" 992"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.005 0.001 0.000 0.000

N 8 8 8 8 8 8
Cc2 Correlacion de 995" 1 897" 946" 924" 998"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.003 0.000 0.001 0.000

N 8 8 8 8 8 8
C3 Correlacion de ,866" 897" 1 883" ,755" 917"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.005 0.003 0.004 0.030 0.001

N 8 8 8 8 8 8
Cc4 Correlacion de 915” 946" 883" 1 ,760" 948"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.001 0.000 0.004 0.029 0.000

N 8 8 8 8 8 8
C5 Correlacion de 956" 924" 755" 760" 1 918"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.001 0.030 0.029 0.001

N 8 8 8 8 8 8
total2 Correlacion de 992" 998" 917" 948" 918" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.001 0.000 0.001

N 8 8 8 8 8 8

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Confiabilidad instrumento 1. Gobierno electrénico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.990

28

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de escala si el Varianza de escala si Cct)(r)rtzlla:;én Cronbach si
items elemento se ha el elemento se ha clementos el elemento
suprimido suprimido corregida sel h?
suprimido

1 97.25 1039.643 0.783 0.990
2 97.25 1046.214 0.832 0.990
3 97.63 1061.125 0.554 0.991
4 97.00 1044.857 0.934 0.990
5 97.63 1042.839 0.868 0.990
6 97.38 1041.982 0.899 0.990
7 97.13 1045.554 0.835 0.990
8 96.88 1040.411 0.785 0.990
9 97.13 1032.982 0.913 0.990
10 97.13 1032.982 0.913 0.990
11 97.38 1033.411 0.861 0.990
12 96.75 1031.643 0.970 0.989
13 97.00 1044.286 0.942 0.990
14 96.88 1035.839 0.976 0.989
15 96.88 1035.839 0.976 0.989
16 97.00 1040.286 0.905 0.990
17 96.75 1037.643 0.898 0.990
18 96.75 1031.643 0.970 0.989
19 96.75 1039.357 0.959 0.989
20 96.88 1031.839 0.944 0.989
21 96.88 1042.125 0.825 0.990



22
23
24
25
26
27
28

96.88
97.25
96.75
97.00
96.88
97.00
96.88

1035.839
1049.357
1039.357
1030.286
1050.696
1044.286
1035.839

0.976
0.731
0.959
0.948
0.726
0.942
0.976

0.989
0.990
0.989
0.989
0.990
0.990
0.989




Confiabilidad instrumento 2. Calidad del servicio al ciudadano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.980 30

Estadisticas de total de elemento

. . . . Correlacion Alfa de .

) Media de escala si el Varianza de escala si total de Cronbach si

Items elemen.to se ha el eIeme_ntQ se ha clementos el elemento

suprimido suprimido corregida su?)(iir?ﬁldo

1 113.25 361.357 0.964 0.979
2 113.25 361.357 0.964 0.979
3 113.38 351.982 0.977 0.978
4 113.38 351.982 0.977 0.978
5 113.25 361.357 0.964 0.979
6 113.38 343.411 0.938 0.979
7 113.50 346.571 0.951 0.978
8 113.13 363.554 0.591 0.980
9 113.50 346.571 0.951 0.978
10 112.88 369.554 0.560 0.980
11 113.38 355.982 0.852 0.979
12 113.25 352.786 0.846 0.979
13 113.13 358.125 0.929 0.979
14 112.88 369.554 0.560 0.980
15 112.88 369.554 0.560 0.980
16 112.88 369.554 0.560 0.980
17 113.13 358.125 0.929 0.979
18 113.63 372.554 0.245 0.983
19 113.13 358.125 0.929 0.979
20 113.13 358.125 0.929 0.979
21 112.88 369.554 0.560 0.980
22 113.13 358.125 0.929 0.979
23 113.13 358.125 0.929 0.979
24 113.25 348.786 0.959 0.978



25
26
27
28
29
30

113.13
113.38
113.38
113.63
113.38
113.13

358.125
364.839
364.839
382.268
364.839
358.125

0.929
0.738
0.738
0.130
0.738
0.929

0.979
0.979
0.979
0.981
0.979
0.979




ANEXO 4: Prueba V de Aiken

Variable 1. Gobierno electrénico

Dimensiones Jueces CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA Dimensiones Jueces Claridad Coherencia |Relevancia
items Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 1 Juez 2 Juez 3 items UV Aiken UV Aiken UV Aiken

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1.00 1.00 1.00

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1.00 1.00 1.00

Dimension 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 Dimension 3 1.00 0.89 1.00

Externa 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Externa 4 1.00 1.00 1.00

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1.00 1.00 1.00

6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 6 1.00 1.00 0.89

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 1.00 1.00 1.00

8 4 4 4 3 4 3 4 4 4 8 0.89 1.00 0.89

9 4 4 3 4 4 4 4 4 4 9 1.00 1.00 0.89

Dimension 10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 . - 10 1.00 1.00 1.00

Dimensién Interna

Interna 11 4 4 4 4 3 4 4 4 4 11 1.00 0.89 1.00

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 1.00 1.00 1.00

13 4 4 4 3 4 4 4 4 4 13 0.89 1.00 1.00

14 4 3 4 4 4 4 4 4 4 14 1.00 0.89 1.00

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 15 1.00 1.00 1.00

16 4 4 4 4 4 3 4 4 4 16 1.00 1.00 0.89

. L, 17 4 4 4 3 4 4 4 4 4 . ) 17 0.89 1.00 1.00
Dimensién Dimensién

. 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 . 18 1.00 1.00 1.00
Relacional Relacional

19 4 4 4 4 4 3 4 4 4 19 1.00 1.00 0.89

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 1.00 1.00 1.00

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 21 1.00 1.00 1.00

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 22 1.00 1.00 1.00

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 23 1.00 1.00 1.00

) . 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 . ., 24 1.00 1.00 1.00
Dimensién Dimensién

T 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i 25 1.00 1.00 1.00
Promocion Promocion

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 26 1.00 1.00 1.00

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 27 1.00 1.00 1.00

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 1.00 1.00 1.00

Promedio 0.99 0.99 0.98

Coeficiente V Aiken 0.99




Variable 2. Calidad del servicio al ciudadano

Dimensiones Jueces CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA Dimensiones Jueces Claridad Coherencia |Relevancia
ftems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 1 Juez 2 Juez 3 items UV Aiken UV Aiken UV Aiken
1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 1 1.00 1.00 0.89
. o4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1.00 1.00 1.00
Dimensién . ha
- 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dimensién 3 1.00 1.00 1.00
Facilidad de L
5o 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Facilidad de uso 4 1.00 1.00 1.00
5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 1.00 0.89 1.00
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 6 1.00 1.00 1.00
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 7 1.00 1.00 1.00
o 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 8 1.00 1.00 1.00
Dimensién . A (Y P
L L 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dimension Disefio 9 1.00 1.00 1.00
Disefio del sitio .
web 10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 del sitio web 10 1.00 1.00 1.00
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 11 1.00 1.00 1.00
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 12 1.00 1.00 1.00
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 13 1.00 1.00 1.00
. aa 14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 . a4 14 1.00 1.00 1.00
Dimension Dimension
. 15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a 15 1.00 1.00 1.00
Garantia de la Garantia de la
. a2 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 . a4 16 1.00 1.00 1.00
informacion informacion
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 17 1.00 1.00 1.00
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 1.00 1.00 1.00
19 4 4 4 4 4 3 4 4 4 19 1.00 1.00 0.89
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 20 1.00 1.00 1.00
Dimensién 21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dimension 21 1.00 1.00 1.00
Personalidad 22 4 4 4 4 4 3 4 4 4 Personalidad 22 1.00 1.00 0.89
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 23 1.00 1.00 1.00
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 24 1.00 1.00 1.00
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 25 1.00 1.00 1.00
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 26 1.00 1.00 1.00
Dimensién 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Dimensidn 27 1.00 1.00 1.00
Sensibilidad 28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 Sensibilidad 28 1.00 1.00 1.00
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 29 1.00 1.00 1.00
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 30 1.00 1.00 1.00
Promedio 1.00 1.00 0.99

Coeficiente V Aiken 1.00



Base de datos

ANEXO 5

onico

7

Variable 1. Gobierno electr

6nico

V1: Gobierno electr

Total

Medio

Alto
Alto
Alto
Alto
Medio

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Medio

Alto

Alto
Alto
Medio

Alto
Alto
Alto

Alto

Alto

Alto

Alto
Medio

Alto
Alto
Alto

Alto

Alto

Alto
Medio

Alto
Alto

Alto

Alto
Alto
Medio

Alto

Alto

Alto
Medio

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Medio

Alto
Alto

D4

22
28
25
28
35

22
28
25
28
25
28
22
28
25
28
22
28
25

28
28
25
28
35

22
28
25
28
25
28
35

22
28
25
28
25
28
22
28
25

28
22
28
25
28
25

28
35

22
25
28

6gicas

DA4. Estrategias tecnol

28

27

26

25

24

23

22
3
4
4
4
5
3
4
4
4
a4
4

4
4
4

4
4
4
4
4
4
5

4
4
4
4
4
5
3
4
4
4
4
4
3
4
4

4
4
4
4
4
5

3
4
4

Total

Medio

Alto
Alto
Alto
Alto

Medio

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto
Medio

Alto

Alto
Alto
Medio

Alto
Alto
Alto

Alto

Alto

Alto

Alto
Medio

Alto
Alto
Alto

Alto

Alto

Alto
Medio

Alto
Alto

Alto

Alto
Alto
Medio

Alto
Alto
Alto

Medio

Alto
Alto
Alto
Alto
Alto

Alto

Medio

Alto
Alto

D3

22
28
26
30
35
22
28
26
28
26
30
22
28
26
30
22
28
26
28
28
26
30
35
22
28
26
28
26
30
35
22
28
26
28
26
30
22
28
26

30
22
28
26
28
26
30
35
22
26
30

D3. Estrategias tecnoldgicas

21

20

19

18

17

16

15
3
4
4
4
5
3
4
4
a4
4
a4
3
4
4
4
3
4
4
4
4
4
4
5
3
a4
a4
4
4
4
5
3
4
4
4
4
4
3
4
4

3
4
4
4
4
4
5
3
4
4

Medio

Alto

Alto
Medio

Alto
Medio

Alto

Alto
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24
28
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45
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ANEXO 6: Consentimiento informado

Tabla 7
Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Variables
Estadistico gl Sig.
Gobierno electronico 0.411 50 0.000
Calidad del servicio al
0.211 50 0.000

ciudadano

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors

La Tabla 7, al analizar a distribucién de las variables de estudios se pudo establecer
gue en las variables de andlisis tuvieron un valor de significacion inferior a 0.05,
demostrando que en ambos constructos posee una distribucion distinta a la normal.
En esa media fue congruente el uso de la prueba no paramétrica Rho de Spearman.



ANEXO 7: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano
en una institucion publica de Piura, 2023.

Investigadora: Martinez Tume, Biani Marysely.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno electronico y la
calidad del servicio al ciudadano en una institucién publica de Piura, 2023”, cuyo
objetivo es describir la relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio
al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por la estudiante de posgrado del programa académico de maestria
en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion
Jurado Nacional de Elecciones de Piura.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Los resultados del estudio seran un punto de partida para plantear alternativas para
el desarrollo de los sistemas respecto al gobierno electrénico y por para mejorar la
calidad de los servicios a los ciudadanos.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobierno electronico y la
calidad del servicio al ciudadano en una institucion publica de Piura, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40 minutos y se a
través de formularios de Google forms que se enviaran en un link de forma
virtual. Las respuestas de los cuestionarios seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird algun beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora
Martinez Tume, Biani Marysely email: bmartineztu@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Dr. Alarcon llantos, Luis Rolando email: Iralarconl@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FeCha Y NOra: ..o



ANEXO 8: Autorizacion de aplicacién de instrumentos

"Afo de la Unidad, la paz y el Desarrollo”

JIURADO NACIONAL DE ELECHONES
OFICING DESCONCENTRADA DE PIURA

RECIBIDO
30 NAY 2023

Piura, 30 de mayo del 2023

DRA:
VICTORIA GARCIA CEDANO

JEFA DE LA OFICINA DESCONCENTRADA DE PIURA DELJNE

ASUNTO: Solicita autorizacion para realizar investigacion

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente v al mismo tiempo exponerle

lo siguiente:

Yo Biam Marysely Martinez Tume identificada con DNT N® 76855700,
estudiante de Maestria en Gestion Publica en la Universidad Cesar Vallejo —Filial Piura,

En estos momentos me encuentro realizando una investigacion cuyo tema
es: “Gobierno electronico y la calidad del servicio al ciudadano en una mstitucion publica
de Piura. 20237, para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes
debemos claborar, presentar. sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica

(Tesis),

Por tal motivo, solicite a usted autorizacion para la realizacion de la

investigacion en la institucion que usted dinge.

Debo sefialar que los resultados de la nvestigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Atentamente,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DO

RESOLUCION JEFATURAL N21511 -2022-UCV-VA-EPG-FO1L01/)
Piura, 28 de mayo del 2023

VISTO:

El proyecto de investigacidn denominado: “GOBIERNO ELECTRONICO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION PUBLICA DE PIURA, 2023"presentado por el {la) Br.
MARTINEZ TUME BIANI MARYSELY con codigo de estudiante N° 7002780600 del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA — grupo AS; y

CONSIDERANDO:

Que, la normativa de la Universidad César Vallejo, sefiala que el estudiante debera presentar un
proyecto de investigacion para su aprobacion y posterior sustentacion con fines de graduacion;

Que, el proyecto mencionado cuenta con opinion favorable del docente de la experiendia curricular
de "DISENO Y DESARROLLO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION”, los asesores DR.ALARCON
LLONTOP LUIS ROLANDO y DR.CHERRE ANTON CARLOS ALBERTO.

Que, es politica de la Universidad velar por el adecuado manejo administrativo de los documentos
para cumplir las politicas internas de gestion;

Que, el {1a) Jefe (a) de la Unidad de Posgrado, en uso de sus facultades y atribuciones;
RESUELVE:

Art. 1°.- APROBAR, el Proyecto de Investigacién denominado: "GOBIERNO ELECTRONICO Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO AL CIUDADANO EN UNA INSTITUCION PUBLICA DE PIURA, 2023",
presentado por el (la) Br. MARTINEZ TUME BIANI MARYSELY con cédigo de estudiante N*
7002780600.

Art, 2°.- DESIGNAR, los docentes de la experiencia curricular de “DISENO Y DESARROLLO DEL
TRABAJO DE INVESTIGACION", el (l2)DR.ALARCON LLONTOP LUIS ROLANDO y DR.CHERRE
ANTON CARLOS ALBERTO, como asesores del proyecto de investigacion mencionado en el
articulo 1°,

Art. 3°.- PRECISAR, que €l {la) autor (a) del proyecto de investigacion debera desarroliario en el
semestre en curso y excepcionalmente hasta el semestre siguiente,

Registrese, comuniquese y archivese.
p -
e {
e O .
(o)) . f= A”

OF. Edwin Martfn Garcia Ramirez
Jefe de la Escuela de Posgrado —Plura

Somos |a universidad de los .
(D)
que quieren salir adelante. flwi® o
: lucv.edu se 8



‘ Juraco Naclora!
[ 1Y do Elucciones

“Afo de la Unidad, la Paz y ¢l Desarrollo”

CONSTANCIA DE APLICACION DE ENCUESTA DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

El que suscribe, Jefe de la Oficins Desconcentrada de Piura del Jurado Nacional de
Elecciones, otorga la presente constancia de aplicacion del instrumento (encuesta) del trabajo de
mvestigacion denominado “Gobicrno Electronico y la calidad de! senvicio al cindadano en una
mstitucion publica de Piura. 20237 a:

la Srta. Biani Marysely Martinez Tume quien ha realizado a partir del 20 de junio de
2023, aplico dos cuestionarios (encuesta) correspondiente al trabajo de mvestigacion para obtener
¢l grado académico. Por tal motivo nuestra mstitucion comunica para los fines pertinentes.

Aprovechando la ocasion para testimoniarle los sentimientos de especial
consideracion.

Atlentamenle;

Phura, 07 de julio de 2023



