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RESUMEN

La investigacion se realiz6 en la RENIEC de Nuevo Chimbote, cuyo objetivo fue
determinar la relacién entre Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccién de los
usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019. El tipo de estudio que se aplico en la
investigacion fue causal- correlacional con disefio no experimental; la poblacion esta
conformada por 382 ciudadanos que vienen a ser los usuarios, la técnica utilizada para este
estudio fue la encuesta mediante el instrumento del cuestionario, la recopilacion de datos fue
procesados por el programa SPSS 4. Luego de obtener los resultados de la investigacion, se
llegd a la conclusion que existe relacion significativa entre las variables de estudio, donde

se obtuvo una correlacién positiva de 0,657.

Palabras clave: administracion publica, eficiencia, gestion



ABSTRACT

The research was carried out in the RENIEC of Nuevo Chimbote, whose objective was to
determine the relationship between electronic Government and its influence on user
satisfaction in the RENIEC of Nuevo Chimbote 2019. The type of study that was applied in
the investigation was causal- correlational with non-experimental design; the population is
made up of 383 citizens who come to be the users, the technique used for this study was the
survey using the questionnaire instrument, the data collection was processed by the SPSS
program. After obtaining the results of the investigation, it was concluded that there is a
significant relationship between the study variables, where a positive correlation of 0,657

was obtained.

KEYWORDS: public administration, efficiency, management



I.  INTRODUCCION

A nivel internacional el problema se refleja en el indice de Gobierno Electrénico 2016
de la ONU, en los que sobresale Reino Unido con 0.9193 %, Australia con 0.9143% y le
sigue Republica de Corea con 0.8915%. Esto muestra el esfuerzo que han realizado estos
paises segun este ranking por tener un mejor desarrollo de gobierno electrénico mostrando

transparencia, rapidez y eficacia en el logro de sus gestiones (Duarte, 2017).

El nivel de porcentaje de personas que utilizan internet en América Latina de acuerdo
al nimero de sus habitantes de cada nacion, es liderado por Guatemala con un 14,8% ;
México con un 24,8% y a su vez Per( se encuentra en el quinto lugar con un 25,8% ; estas
cifras nos muestran el grado de importancia que viene teniendo el uso del internet, donde
cada segundo se publican miles de textos informativos, y te permite estar pendiente de todo
lo que sucede a nuestro alrededor, manteniéndonos mas vinculados hacia la realidad que se

vive a diario (Mayta y Ledn,2009) .

Segun la publicacion de RPP Noticias en su portal web sobre ¢implementacion de un
Gobierno Electrénico? Se puede destacar que existe la poca presencia del rol como Estado
en diferentes partes de nuestro pais, dando a conocer que por ahora no podemos afirmar que
somos un Estado eficiente pues, segun el Instituto de Estudios Peruanos, nos da a conocer
que cada tres de diez personas encuestadas tienen confianza en alguna Organizacion del
Estado, y lo que se refleja en estos datos es algo alarmante al existir muchas necesidades por
resolver en la sociedad. En diciembre del afio 2012, el plan de Gobierno Electrénico llego a
ser el camino principal de oportunidad para nosotros, en cuanto a de poder tener un cambio
como sociedad y como pais y pese que, en el 2017, se debe modernizar y descentralizar el
Estado, lamentablemente atn nos encontramos lejos de lograrlo. Un claro ejemplo que lo
refleja son los datos obtenidos en los cuales Corea del Sur presenta un rango de uso de
internet aproximadamente de 100 megas por cada segundo, mientras que, en nuestro pais
solo se utiliza solo el 1.4% de megas por cada segundo (RPP, 2016).

Por otro lado, segin la publicacién del texto “Como implementar con éxito el
Gobierno Electronico”, Se detallaron datos de una encuesta parametrada por regiones sobre

el impacto que puede traer la implementacion del gobierno electrénico a una region, se



observé que el 97% de estas iniciativas se traducen en un punto positivo y muy positivo,
especialmente si esto permitird minimizar tiempo en tramites administrativos, por otro lado
el 50% de estas iniciativas se traduce en la trasformacion de la Administracion Publica
tradicional (Red GEALC, 2008).

Asimismo, segiin un estudio realizado sobre “Gobierno Electronico”, Se concluy6 que
una de los principales efectos que trae consigo la implementacion de estas herramientas
tecnoldgicas en la administracion publica de nuestra region Ancash, es la transparencia de
una gestion, permitiendo que los cuidanos tengan a su disposicion, la facilidad tecnoldgica

como fuente de informacion y comunicacion con las autoridades de turno (Allauca, 2017).

Ambas variables si se relacionan entre si, porque si tenemos un Gobierno eficiente con
un mejor desarrollo va a permitir que los ciudadanos se sientan mejor satisfechos mostrando
confianza en él. Es cierto que existen muchas necesidades por mejorar, pero debemos
empezar desde ahora, logrando cubrir las zonas més alejadas con mayor cobertura de
internet, contar con el personal humano capacitado para resolver cualquier inconveniente
que se presente; mejorando nuestros servicios y no centrandolos solo en las ciudades mas

centricas.
En cuanto a los trabajos previos se menciona a:

Los antecedentes de este estudio , Auad (2017), que tiene por objetivo general
demostrar la importancia de la innovacion participativa en la gestidn publica con un tipo de
investigacion cualitativo y cuantitativa, se hizo uso de la entrevista, y se obtuvo que , dentro
de lo que involucra tener una modernizacién del estado aplicada al servicio publico, es cierto
que los componentes hoy puestos para poder modernizar estdn sometidos y limitados por
problemas externos que se generan, en los cuales se involucra las quejas respecto a las

remuneraciones para los servidores publicos.

Bieito (2015), donde se tuvo como objetivo general analizar cobmo las gerencias por
departamentos del pais de Uruguay precisan las mas importantes habilidades en planes de
gobierno electrénico. Se recurrié a una metodologia cualitativa que involucr6 dos técnicas
principales: entrevistas (en profundidad y en linea) y analisis de documentacién. Concluy6
que la tercera barrera que se encontrd es la falta de capital humano y profesionales
capacitados en las disciplinas claves para realizar procesos de planificacion. No hay



formacidn en Uruguay para preparar gestores publicos municipales; no existe formacion en
gestion publica o modernizacién al nivel nacional. Hay falta de diversidad de perfiles
técnicos (solo contadores, abogados y arquitectos). No existe el perfil del CIO como figura
adecuada para ser una contraparte de AGESIC en GE, por citar un ejemplo. No se dedica
presupuesto a capacitacion en general en las Intendencias y se descuida la transferencia de

conocimiento generacional.

Fernandez (2017) siendo una investigacién no experimental y disefio descriptivo
correlacional, teniendo como muestra de 384 vecinos se aplicd una encuesta. Se obtuvo
como resultado que el 70,6 % manifestd que existe una buena interaccion de gobierno
electrénico, y a su vez, el 61,7 % afirmé que la transaccidn del gobierno electrénico es bueno.
Se concluyé que existe relacion entre ambas variables con r=, 276, con una p=0.000 (p<
.05).

Reynoso (2017), que tuvo por objetivo general establecer la correlacion entre la
gestion de la eficacia y el gobierno electronico dentro del transcurso de modernizacion de
la OEFA durante el afio 2017, con un estudio correlacional con un tipo de muestra de 510
personas donde se aplico la encuesta ; se observa que el 67,27% de los trabajadores de la
OEFA, consideraron inadecuado la implementacidn del gobierno electronico, el 25,91% lo
considera adecuado y el 6,82% muy adecuado, donde se demostré que si existe relacion

entre ambas variables.

Palacios (2016), su investigacién contdé con una muestra de 25 trabajadores de la
institucion. Se obtuvo los siguientes resultados donde el 68% considero que el proceso Plan
Estratégico de T1 en Nivel 1-Inicial. El 68% estima a Arquitectura de la Informacién en Nivel
2- Repetible, concluyendo que la institucion municipal tiene una perspectiva de riesgo

importante que se identifica de manera informal proyecto por proyecto.

Chicana (2017), esta investigacion fue de tipo basica, conformada por dos muestras,
la primera por 160 servidores publicos y la segunda muestra fueron 376 usuarios. Dentro de
los resultados se tuvo que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que
se puede evaluar como una gestion por debajo de lo esperado. Se concluy6 que los niveles
bajo y moderado alcanzan un total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestion por

debajo de lo esperado o deficiente en la intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio.



En cuanto a la primera variable, que es gobierno electrénico, afirma la OEA, que reside
esencialmente en el manejo de las TIC para un mejor manejo y empleo de la administracion
publica, con el Unico fin de poner al servicio de los ciudadanos el uso de portales
institucionales que brinden informacion y comunicacion, a través de un enfoque innovador
y dindmico que garanticen incrementar la eficiencia y transparencia de un buen gobierno.
Esto implica una mejora en los procesos decisorios entre diferentes instancias de un gobierno
y sociedad civil (OEA, 2018).

(Holden y Millett, 2005), definen e-Gobierno como una de las mejores alternativas en
tendencia del sector publico para la evolucion tecnologia de las entidades del estado, con el
objetivo de que se establezcan relaciones y a su vez se interactle entre los pobladores y los
Entidades del Estado.

El Gobierno Electrénico tiene las siguientes etapas:

La presencia: En esta etapa los organismos del sector publico emplean sus sitios web
0 portales para la divulgacion de informacién basica, no permitiendo una interaccion ni

relacién con los ciudadanos, ya que la informacion brindada es limitada (Cardona, 2002).

La interaccion: En esta fase los ciudadanos tienen la posibilidad de interactuar de forma
mas directa y concreta con los organismos del estado, esto gracias no solo informacion
compartida en sus sitios web, si no también permitiendo la descarga de formatos para facilitar
los procedimientos administrativos y estableciendo comunicacion a través del correo

electrénico, asi como de opinién (Cardona, 2002).

La transaccion: Una vez complementada y completada la fase anterior, la transaccion
es una de las etapas més avanzadas en la implementacion de las (TIC), esto se debe a los
organismos ponen a disposicion de los ciudadanos aplicaciones de autoservicio para que dar
inicio, seguimiento y finalizacion de algun tramite de forma virtual (linea), sin la necesidad
de acudir a la las entidades publicas. No involucra impacto en las estructuras

organizacionales (Cardona, 2002).

La transformacion: En este nivel los organismos no solo deberan modificar sus
estructuras, también debe existir cambio cultural entre el estado y el ciudadano,

transformando los servicios electronicos y procesos de gestidn, permitiendo la integracion



total de los ciudadanos, entidades del gobierno, en la capacitacion, debate y evaluacion de
politicas publicas, incluso del sector privado y las organizaciones no gubernamentales
(Cardona, 2002).

La participacion democratica, si se alcanza esta fase significa que los ciudadanos
cuentan con la capacidad de intervenir en los procesos internos, teniendo injerencia en los
debates, y evaluacién de propuestas para nuevas politicas publicas, todo esto mediante el
dialogo de doble direccion, utilizando medios tecnoldgicos tales como, foros, blog y otros
(Cardona, 2002).

Para (Salvador, 2002), en la variable de Gobierno electrénico se identifican cuatro
especificas dimensiones que son: externa, interna, promocion, y relacional. Presentes en

proyectos de implementacion de un gobierno electrénico.
En esta investigacion se va a trabajar con las siguientes dimensiones:

La dimension externa, relaciona el servicio que brinda la gestién publica junto con
poder hacer uso de implementar las TIC y su disponibilidad de los ciudadanos para
interrelacionarse con estas herramientas tecnoldgicas, no solo por medio de las paginas web
como mejor muestra de TICS, dejando de lado los medios de chat en linea, correo
electronico, encuestas y foros (Salvador, 2002, p.3).

En cuanto a la dimensidn interna, mide esencialmente el efecto en la modernizacion
tecnoldgica de estructuras y procedimientos que ofrecen las entidades publicas en la
utilizacion de las TIC, fortaleciendo el adiestramiento, motivacion y cultura administrativa
con la que trabajan sus funcionarios pablicos, con el Unico objetivo de contar con personal

experto y calificado en el uso de herramientas tecnologicas (Salvador, 2002, p.3).

Por ultimo, la dimension relacional, comprende la disponibilidad de intercambio de
recursos y la interconectividad entre instituciones de la administracion publica, en busca del
fortalecimiento de sus servicios y conocimientos internos. Todo esto en la direccion de
fortalecer el trato entre administraciones publicas y privadas, dedicadas al intercambio de
bienes, servicios, asi como también, las actividades de consultoria y construccion de

infraestructuras (Salvador, 2002, p. 4).

En cuanto a la segunda variable que es satisfaccion a los usuarios:



Kotler (2003), precisa la satisfaccion al usuario como el grado animico de un
ciudadano luego de comparar el beneficio obtenido de un producto o servicio, respecto a las

expectativas generadas inicialmente.

Pérez (2010), define como la primera sensacién que se genera en un usuario cuando
interactia en la pagina web de una entidad publica, dependiendo de esta sensacion la

preferencia de esta herramienta electrdnica o no.

Baroudi, Olson e Ives (1986), en un estudio practico donde se evaluaba la interaccion
del usuario en el uso de los sistemas y herramientas de las TICS y la satisfaccion que esto
generaria, se concluyd que, si la interaccion de los usuarios es mayor en el uso de los

sistemas, mayor seré la satisfaccion.

Por su parte Vogt (2004, p. 16) define que el resultado que percibe un usuario luego
de un permanente proceso de comparacion entre la experiencia y las expectativas se llama

satisfaccion del usuario.

Cuando se quiere hablar de los inicios de la satisfaccion de los usuarios, es inevitable
que se hable esencialmente del tema evaluacion que, segin Lancaster (1995), todo empez6
con la evaluacién de colecciones, tema muy investigado en la década de los sesenta. Afios
mas tarde en el afio 1970 recién nace el uso de la variable satisfaccion de usuarios, como una
parte esencial de la evaluacion de la informacion. A finales de esa década, White (1978, p.78)
destaca la importancia de la satisfaccién y los objetivos de su evaluacion: Ayudar a la
expansion del conocimiento de una comunidad, para reducir la poca satisfaccion de los

usuarios frente a sus necesidades.

De acuerdo a lo sefialado por Camison, G. (2013), la satisfaccion al usuario es un
sentimiento de gratitud y conformidad, que nace en los usuarios luego de utilizar un servicio

0 compra de algun producto.

Dentro de la variable de satisfaccion al usuario se considera como primera dimension

la satisfaccion dirigida al personal.

Para ello se considera los siguientes indicadores:



Dominio del servicio: Estas acciones explican las competencias y capacidades de los
servidores publicos (colaborador), para ejecutar una actividad con eficiencia, garantizando

el grado de preparacion e interés para desempefiarse diariamente en sus funciones.

Trato del colaborador: Acciones que demuestran el grado de importancia y disposicion
del servidor publico (colaborador), para dar fin a las necesidades que presentan los usuarios,

de manera oportuna, amable y respetuosa.

Exactitud en la informacién: Se hace referencia al grado en que proporciona la
informacion a los usuarios, esta debe ser de forma, clara, concisa, de facil entendimiento y

confiable, para garantizar la satisfaccion del usuario.

Como segunda dimension tenemos a la satisfaccion de la informacion, donde esta
dimension mide la capacidad de las entidades puablicas que busca ponerle fin a las
necesidades que existen en cuanto a la informacion que se les proporciona, logrando

despertar en los usuarios sentimientos de gratitud y conformidad (Camison, G., 2013, p.53).
Para el cual se consider6 como indicador:

Disponibilidad del recurso de informacion: Se refiere al recurso que toda empresa ya
sea publica o privada ofrece a los usuarios para satisfacer sus necesidades, la cual debe estar
sujeta a grados de coherencia, facil entendiendo y disponibilidad inmediata. (Camisén, G.,
2013, p.53).

El gobierno electronico, busca la implementacion de la TIC, como mecanismos
necesarios dentro de la sociedad, creando un vinculo mas cercano, eficiente y eficaz entre
los usuarios y las entidades publicas, permitiendo la interaccion comunicativa, minimizacion
de tiempos y rapidez de tramites mediante herramientas tecnoldgicas (pagina web, atencion

en linea, correos, foros, entre otros).

Cuando se hace referencia a la satisfaccion del usuario, el objetivo esencial es llegar a
cubrir las expectativas de los usuarios (que nacen a partir de sus necesidades), generando

conformidad y gratitud ante la informacion proporcionada.



Por tanto, la formulacion del problema que se plantea para esta investigacion es, ¢De
qué manera influye el gobierno electrénico en la satisfaccion de los usuarios de la RENIEC
en el distrito de Nuevo Chimbote 2019?

El actual proyecto que se esta desarrollando se justifica por conveniencia, porque se
lograra establecer las carencias y necesidades que se presentan en la administracion pablica
en cuanto a lograr un gobierno electronico eficiente y capas, que este acorde a las Gltimas
tendencias tecnoldgicas, asi mismo, saber la relacion e influencia que guardan las dos
variables planteadas en este proyecto, todo en sentido de poder lograr una mejor gestion en
la RENIEC de Nuevo Chimbote

Valor teorico, debido a que la presente investigacion, tiene puentes que apoyan
cambios importantes en la administracion publica a todo nivel, en los sistemas
administrativos, con modernidad. Mas aun en estos tiempos de cambios vertiginosos, es
necesario dar servicio de calidad. La modernizacion de una institucion estatal en cuanto a la
gestion administrativa, significa la contribucion complementaria en la reforma de procesos,

ayudando a que estos sean mas cortos, virtuales, menos engorrosos y mas faciles.

Implicancias practicas, la informacion que se puede recaudar en este proyecto,
permitira te obtener puntos de partida para mejorar las condiciones de trabajo de los
colaboradores de las entidades publicas, asi como, nuevos métodos de evaluacién de

rendimientos de una institucion.

Relevancia Social, porque se podra alcanzar una mejora en los procedimientos de
gestion realizados por los ciudadanos, reduciendo el tiempo de manera eficiente y a su vez

permitira que esta area tenga un mejor funcionamiento eficiente.

Para responder al problema de investigacion se ha determinado el siguiente objetivo
general: Determinar la relacion entre Gobierno electronico y su influencia en la satisfaccion
de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019.

Para lograr el objetivo general, se ha elaborado los siguientes objetivos especificos:

Identificar el nivel de influencia de Gobierno electronico en la RENIEC de Nuevo
Chimbote, 2019



Identificar el nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de
Nuevo Chimbote, 2019

Determinar la relacion entre Gobierno Electronico y su influencia en la satisfaccion
del personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Determinar la relacion entre Gobierno electronico y su influencia en la satisfaccion
de la informacién en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Hipotesis

Hi: Existe relacion directa entre gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion
de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Ho: No existe relacion directa entre gobierno electrénico y su influencia en la

satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.



1. METODO

2.1 Tipo y Disefio de investigacion
Método.

Cegarra (2012). Se utiliza un método hipotético deductivo en el cual se plantea y
desprende una hipdtesis respecto a las probables soluciones que se puedan presentar dentro
de un problema de investigacion y llegar a verificar si esta hipotesis que se planted se

respalda bajo los resultados debidamente obtenidos. (p.82)
Tipo

Esta investigacion realizada viene a ser de tipo aplicada, en el que nos vamos a basar
en los autores Sanchez y Reyes (2006) los cuales nos muestran que una investigacion
aplicada y tecnoldgica, se diferencia por el uso que se le da en el estudio de los conocimientos
en base a teorias en determinadas situaciones concretas que se ameritan y a su vez, a los

resultados practicos que de ella nazcan. (p.37).
Disefio de Investigacion

Es no experimental, porque ninguna de las variables va a ser manipuladas
deliberadamente dentro de la investigacion. Asimismo, es correlacional-causal porgue
vamos a corroborar si existe relacion entre ambas variables (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

Representacion grafica del disefio correlacional

Donde:
X M: Muestra de estudio
M r 01: “Satisfaccion de los usuarios”
oy 02: “Gobierno Electronico”

r :relacion
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Matriz de operacionalizacién de la variable gobierno electrénico y satisfaccién del usuario

s Definicion . . . Escala de
V.1 Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
operacional medicion
Castoldi (2002), esta| Para hallar el nivel de v Provision de
variable se conceptualiza | gobierno electrénico se | Externa servicios
en la implementacion de | debe tomar en cuenta v Capacidad
todas acciones sujetas a | cual es el grado de de
nuevas herramientas | participacion que interaccién
o tecnoldgicas, tienen los ciudadanos
(&) . T ~7
g especialmente el uso de | ante ello y a su vez v’ Utilizacion
S Internet, extendiendo los | medir cada una de fases de las TIC
% Interna Ordinal
o servicios de la | que presenta el v Eficiencia
= administracion publica y | gobierno  electronico.
o . .
o garantizando su | Estas subvariables
trasparencia (p.112). seran medidas por un
cuestionario de 20 v Intercambio
items en escala de | Relacional de Recursos
Likert. v Interrelacién
Para Rey Martin (2000), | Estas subvariables v" Dominio del
la  satisfaccién  del | seran medidas por un | Satisfaccion Servicio
usuario presume una | cuestionario de 19 | dirigida al | v/ Trato del
o calificacion  valorativa | items en escala de | personal colaborador
§ sobre las herramientas y | Likert. v Exactitud de
3 servicios técnicos que la
< brinda  un  sistema informacion .
S . [ Ordinal
2 informatico, logrando
8 una sensacion en los o P
% usuarios como malo, Sa‘_usfaccmr_l,de Disponibilida
n deficiente o la informacion d del recurso
insatisfactorio, todo ello de ha
en relacién a como se informacion
sientan.
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion, segin Carrasco (2009), “es el conjunto de todos los elementos pertenecientes
a un estudio y que encuentran limitados a un mismo espacio dentro de una investigacion” (p.
236).

En esta investigacion la poblacion de estudio estd conformada por la totalidad de 116,826

ciudadanos que conforman la ciudad de Nuevo Chimbote, 2019.

Muestra
Es el conjunto de elementos que representan a la poblacién de estudio, y por ser una

poblacion finita, de acuerdo con la cantidad de ciudadanos de la ciudad de Nuevo Chimbote se

determino trabajar con una muestra de 382 participantes. . (Hernandez et all, 2014, p.176).

Vara (2015) lo define como “los elementos que se extraen de la poblacién, determinados
por algiin método racional” (p.221)
Calculo de muestra de los ciudadanos de Nuevo Chimbote, 20109.

_ NZ?PQ
"Te2(N—1) + 22PQ

Z 1.96
n = Poblacion = Finita
E = Margen de error= 0.05

p= 50%
Z = Nivel de confianza = 1.96

g= 50%
P = Probabilidad de éxito = 0.5

N 80.068
Q = Probabilidad de fracaso = 0.5

n=382.3
e= 5%

n = 382 participantes

Unidad de andlisis: Cada uno de los ciudadanos de Nuevo Chimbote 2019
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica:

Se utilizaran dos encuestas, a fin de demostrar la hipotesis planteada. La encuesta es una
técnica que se fundamenta en la realizacion de preguntas directas, dirigidas un sector de la
poblacién, logrando recoger informacion sobre las opiniones, percepciones, gustos, etc. de un

publico especifico (Hernandez, et al. 2010).

Instrumento de recoleccion de datos:

Se utilizd el cuestionario el cual estuvo conformado por 17 items para la variable de
gobierno electronico y 19 items para la variable de satisfaccion de los usuarios, que a su vez
estas seran cerradas, y se aplicara a cada uno de los ciudadanos que pertenecen a la muestra de
la ciudad de Nuevo Chimbote, y asimismo se hara uso de la escala de Likert para cada variable

en relacion a las dimensiones.

Validez
Se realizo a traves de 4 expertos relacionados al tema, en el que ellos evaluaron que el
instrumento se encuentre con las condiciones necesarias para poder ser aplicado a los

ciudadanos.

Confiabilidad.

Se utilizara la escala de Likert para el procedimiento valorativo en los instrumentos de
recoleccidn de datos y a su vez se va a emplear el coeficiente alfa de Cronbach. La confiabilidad
aceptable segun el coeficiente de Alfa de Cronbach por cada cuestionario o inventario debe ser
mayor a 0.80 (alto) respectivamente.

2.5. Procedimientos

Esta investigacion fue aplicada a los usuarios de la RENIEC de Nuevo Chimbote, para los
cuales se les aplico una encuesta, donde cada item fue realizado en base a las dimensiones e

indicadores de ambas variables, esta fue validada por expertos en el tema.
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2.5 Método de analisis de datos
Se extrajo una base de datos del programa Microsoft Office Excel que fue creado acorde a

los resultados que se obtuvieron a partir de los instrumentos, asi como también se obtuvo la
elaboracion de tablas estadisticas para la investigacion. Finalmente, el proyecto basado en el
enfoque cuantitativo, utilizara la informacién para ser procesada mediante el SPSS versién 24.

Gamarra et al (2016) considera el analisis descriptivo y el inferencial como métodos de

andlisis de datos.

La prueba de Rho de Spearman

6Y d?
@ —1)

=

d? : Diferencia en rangos
¥: Sigma.
n : Niimero de pares de datos

p : Correlacion de Spearman

2.7 Aspectos éticos
Se tom6 en cuenta la confidencialidad, veracidad, consentimiento informado, libre

participacién y anonimato, asimismo, mantener un amplio grado de respeto hacia el evaluado al
momento de aplicacion del instrumento, sin juzgar ni calificar las respuestas participantes, ya

que esta informacion tiene que ser propia del encuestado.
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I1l. RESULTADOS
Tabla 2:

Prueba de la normalidad del Gobierno Electrénico y su influencia en la Satisfaccién de los

Usuarios en el RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico = Gl  Sig. Estadistico gl  Sig.

EXTERNA ,367 382 ,000 772 382 ,000
INTERNA ,405 382 ,000 ,695 382 ,000
RELACIONAL ,255 382 ,000 ,855 382 ,000
GOBIERNO_ELECTRONICO ,430 382 ,000 ,637 382 ,000
SATISFACCION_DIRIGIDA_AL_PERSONAL ,330 382 1,000 147 382 ,000
SATISFACCION_DE_INFORMACION 417 382 ,000 672 382 ,000
SATISFACCION_AL_USUARIO ,429 382,000 ,617 382 1,000

Comentario: En la Tabla 2 se observa la prueba de Kolmogorov-Smirnov para muestras

mayores o iguales a 50 (n > 50) que valora la costumbre de los testimonios de las variables en

estudio, donde se muestra que las variable y espacios tienen niveles de significancia menores al

5% (p < 0.05), demostrandose que los datos se comercializan de manera NO normal; por lo cual

es preciso utilizar la prueba NO paramétrica la cual es la correlacion de Rho de Spearman, para

determinar la relacidn entre el Gobierno electrénico y Satisfaccion de los Usuarios.
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Datos para el objetivo general:

Tabla 3:

Relacion entre las variables Gobierno electronico y satisfaccion del usuario

GOBIERNO SATISFACCION AL

ELECTRONICO USUARIO
GOBIERNO  Coeficiente de correlacion ,796
ELECTRONICO Sig. (bilateral) : ,012
Rho de N 382
Spearman SATISFACCION Coeficiente de correlacion , 796
AL USUARIO  Sig. (bilateral) ,012
N 382

Fuente: Cuestionario de gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios, Chimbote - 2019.
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,05.

Comentario: En la Tabla 3 se observa que el factor de correlacién de Rho Spearman es R =
0.796 (existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia p = 0.012 siendo esto
menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que el gobierno electronico se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los usuarios en RENIEC de Nuevo Chimbote 2019
70

& & 8
SATISFACCION DEL USUARIO
°

w
o

N
o

GOBIERNO ELECTRONICO

=
o

o
o

50 100 150 200

Figura 1: Relacion entre Gobierno electrénico y su influencia en la
satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019.
** La correlacion es significativa en el nivel 0,05.
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Datos para el objetivo especifico 1:

Tabla 4: Nivel de influencia de Gobierno electronico en la RENIEC de Nuevo Chimbote,
2019.

Frecuencia Porcentaje

Vélido MUY MALO 14 3,7
MALO 283 74,1
REGULAR 85 22,3
BUENO 0 0
MUY BUENO 0 0
Total 382 100,0

Fuente: Cuestionario de Gobierno Electrénico, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 4 se observa que el 74.1% de los ciudadanos califica como nivel malo
la influencia del gobierno electrénico, en tanto que el 22.3% obtienen nivel de tendencia regular.

Determinandose que el gobierno electronico en la RENIEC tiene un nivel malo con un 74.1%

Figura 2: Nivel de influencia de Gobierno electronico en
la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.
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Tabla 5:
Nivel de las dimensiones de Gobierno electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.

EXTERNA INTERNA RELACIONAL
Recuento % Recuento % Recuento %
MUY MALO 34 8,9% 25 6,5% 58 15,2%
MALO 247 64,7% 277 72,5% 176 46,1%
REGULAR 82 21,5% 76 19,9% 129 33,8%
BUENO 19 5,0% 4 1,0% 19 5,0%
MUY BUENO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario de gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 5 se observa que el 72.5% de los ciudadanos nos dan a conocer

que la dimensién interna es malo, siguiéndole la dimension externa con un 64,7% y por

consiguiente, la dimensidn relacional con un 46,1%.

300
250
200
150
100

50

EXTERNA INTERNA RELACIONAL

® MUY MALO ®mMALO REGULAR EBUENO m MUY BUENO

Figura 3: Nivel de las dimensiones de Gobierno electrénico en la RENIEC
de Nuevo Chimbote, 2019.



Datos para el objetivo especifico 2:

Tabla 6:
Nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.
Frecuencia Porcentaje
Valido PESIMO 0 0
BAJO 117 30.6
MEDIO 262 68,6
ALTO 3 8
EXCELENTE 0 0
Total 382 100,0

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del Usuario, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 6 se observa que el 68.6% de los ciudadanos afirman que el nivel de
influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote es media,
mientras que el 30,6% cree que es bajo, siguiéndole un 8% el cual afirma que presenta un nivel
alto.

Figura 4: Nivel de influencia en la satisfaccion de los
usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.
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Tabla 7:
Nivel de las dimensiones de influencia en la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC de
Nuevo Chimbote, 2019.

SATISFACCION DIRIGIDA SATISFACCION DE

AL PERSONAL INFORMACION

Recuento % Recuento %
PESIMO 5 1,3% 2 0,5%
BAJO 161 42,1% 94 24,6%
MEDIO 204 53,4% 272 71,2%
ALTO 12 3,1% 14 3,7%
EXCELENTE 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién del Usuario, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 7 se observa que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel
Medio de la satisfaccién dirigida al personal y el 42.1% tienen nivel bajo, el 71.2% de los
colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfaccion de informacion y el 24.6% tienen
nivel Bajo, Determindndose que las dimensiones en la satisfaccion de los usuarios en la
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 es en promedio nivel medio (46.5%).

Sl L

0
SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION

M PESIMO BAJO MW MEDIO WALTO MEXCELENTE

Figura 5: Nivel de las dimensiones de influencia en la satisfaccion de los
usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.
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Datos para el objetivo especifico 3:
Tabla 8:

Determinar la relacion entre Gobierno Electronico y su influencia en la satisfaccién del
personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.

EXTERNA INTERNA RELACIONAL

Rhode SATISFACCION Coeficiente de 124 -,676 -,572
Spearman DIRIGIDA AL correlacion

PERSONAL  Sig. (bilateral) ,047 ,011 ,042

N 382 382 382

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del personal, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es de
promedio R = 0.657 (existiendo una alta relacion positiva) con nivel de significancia promedio
p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la dimension Satisfaccion
dirigido al personal se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfaccion los
usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019
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Datos para el objetivo especifico 4:

Tabla 9:
Relacion entre Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de informacién en la
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.

EXTERNA INTERNA RELACIONAL

Rhode SATISFACCION Coeficiente de ,800 127 ,636
Spearman DE correlacion

INFORMACION Sig. (bilateral) ,008 ,009 ,048

N 382 382 382

Fuente: Cuestionario de satisfaccion de informacién, Chimbote - 2019.
** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Comentario: En la Tabla 9 se observa que el coeficiente de correlacién de Spearman es

de

promedio R = 0.657 (existiendo una alta relacidn positiva) con nivel de significancia promedio

p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la dimension Satisfaccién

de informacion se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfaccion los

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019.
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IV. DISCUSION

La investigacion se realiz6 en la RENIEC de Nuevo Chimbote, en el cual las dos variables
que son gobierno electronico y satisfaccién al usuario asumen un papel de gran importancia
dentro de las entidades publicas puesto que, mediante ellos, vamos a poder determinar si por
medio del gobierno electrdnico, los usuarios van a sentirse mas satisfechos recibiendo una mejor
atencion, haciendo uso de su portal Web, reduciendo los tiempos de espera, etc. Hoy en dia, se
observa que aun no se ha logrado una total ejecucion de un plan de gobierno electronico en la
administracion puablica, lo cual deberia convertirse en una gran ventaja en las instituciones que

a su vez permiten que el ciudadano tenga una mayor participacion.

Este problema no solo se ve reflejado en nuestro pais, sino también en otros paises como
lo viene demostrando Bieito (2015), el cual ha realizado una investigacion en Uruguay,
concluyendo que la tercera barrera que se encontré dentro de la planificacion estratégica de este
pais es la falta de capital humano y profesionales capacitados en las disciplinas claves para
realizar procesos de planificacién puesto que, no hay formacion en Uruguay para preparar
gestores publicos municipales.

Por otro lado, Reynoso (2017), lleg6 a concluir que el 67,27% de los colaboradores de la
OEFA, consideraron inadecuada la implementacion del gobierno electrénico. No obstante, esto
se refleja en la Tabla N°03, donde se observa que el 74,1 % de los ciudadanos consideran que
el nivel de influencia de Gobierno Electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote es malo. Lo
que indica que se le estd dando un mal uso y no se tiene la confianza necesaria en la

implementacion de un Gobierno electronico.

Por su parte, Palacios (2016) concluyd que el 68% de encuestados estima que el Plan
estratégico de T1 en Nivel 1-Inicial viene a ser reemplazado y repetible por el de Nivel 2 dentro
de la Municipalidad Provincial del Santa en el afio 2015.A su vez, esto también puede afectar
las dimensiones interna y relacional del gobierno electrénico, teniendo en cuenta como
indicadores a la utilizacion de las TIC, eficiencia, Intercambio de recursos e interrelacion. Esto
se puede ver en la Tabla N°04 en la dimension relacional con un 46,1% donde los ciudadanos

lo consideran regular y con un 72,5 % que lo considera malo en la dimension interna.
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Po altimo, Chicana (2017), concluy6 que los niveles bajo y moderado alcanzan un 75,7%
en la intangibilidad de la gestion de calidad de servicio dentro de la Superintendencia Nacional
de Migraciones en Lima 2016. Asimismo, podemos observar en la tabla N° 05 que el nivel de
influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote viene a ser medio
con un 68,6 %, dando a conocer que existe una baja gestion en cuanto a la calidad del servicio

que se esta brindado a los ciudadanos.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion directa entre las dos variables que son gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios; con un coeficiente de correlacion Rho Spearman de ,0.796.

Segunda: El nivel de influencia del gobierno electronico en la RENIEC de Nuevo Chimbote
2019; es malo, esta calificacion lo dio el 74.1% de los usuarios encuestados, por otro
lado, el 72.5% de los ciudadanos afirma que la dimension interna es la que mas influye

en esta calificacion.

Tercera: Se obtuvo que el nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC
de Nuevo Chimbote 2019; es media, esta calificacion lo dio el 68.6% de los usuarios
encuestados, esto en relacion a que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel medio
en cuanto a la satisfaccion dirigida al personal y el 71.2% obtienen el nivel medio en

cuanto a la satisfaccion de informacion, teniendo un nivel medio promedio de 46.5%.

Cuarta: Se obtuvo que la variable de gobierno electronico guarda una relacion positiva con la
satisfaccion del personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote; con un promedio de
,0.657.%*

Quinta: El gobierno electronico mantiene una relacion positiva con la satisfaccion de

informacién con un promedio de ,0.657**, y nivel de significancia promedio p = 0.033.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Para optimizar el sentir de los de los usuarios de la RENIEC de Nuevo Chimbote,
respecto a la influencia que tiene un gobierno electronico en la administracion publica;
se deben implementar campafias de capacitacién constante a los usuarios y a los
trabajadores pablicos, sobre el empleo de las TICs, ya que estas herramientas tecnologias
permitiran garantizar una mejor relacién entre los ciudadanos y los Organismos

Publicos.

Segunda: Para tener una mejor opinién y calificativo de los usuarios de la RENIEC de Nuevo
Chimbote, sobre los mecanismos que se utilizan las organizaciones publicas para
solucionar sus necesidades cuando lo requieren, se debe realizar foros de induccién sobre

coémo se deben utilizas las plataformas virtuales y tramites en linea.

Tercera: Para que se pueda medir el desemperfio de la RENIEC de Nuevo Chimbote, respecto
la satisfaccion que tienen los usuarios cuando realizan algun trdmite en linea,
requerimiento de informacidn, reclamo o queja, se debe implementar una plataforma un
portal de asistencia y escucha al ciudadano, que funcione y de solucion con eficiencia y

eficacia en menor tiempo posible.
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ANEXO 1:
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo:
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores items Marco Teédrico Método
General Provision de 123 Gobierno
General Hi:  Existe  relacién Servicios e Electrénico:
. - . directa entre gobierno
Determinar la relacién entre Gobierno L. & -Definicion de
- . . electrénico y su .
electrénico y su influencia en la | | . Gobierno
. - . influencia en la Externa . L
satisfaccion de los usuarios en la RENIEC . -, Capacidad de electrénico
; satisfaccion de los . L. 4,5,6
de Nuevo Chimbote 2019 . interaccion
usuarios en la RENIEC de -Etapas de
Nuevo Chimbote, 2019 | Gobierno Gobierno
Especificos Especificas electrénico electrénico
Utilizacion de las 7,8,9 . .
TiC —Dlmen5|o.nes -Tipo Aplicada
Interna de Gobierno
éDe qué manera . - ) ) ) Eficiencia 10,11,12 | electrénico -No experimental (No
influye el gobierno OE1j Identificar v'al _mvel de influencia de se manipula la
electrénico en la Goblerno. electrénico en la RENIEC de Intercambio de 13.15 Satisfaccién al variable)
satisfaccion de los | Nuevo Chimbote, 2019 Relacional Recursos : suario: Correlacional
usuarios de la OE2: Identificar el nivel de influencia en la Inter.re.lac(;oln 181617 | Definicion de (se busca hallar Ia
R_ENl_EC enel satisfaccion de los usuarios en la RENIEC | HO: No existe relacién Dom.n:uo € 1,2,3,4,5 | satisfaccion al | relacién entre ambas
distrito de Nuevo de Nuevo Chimbote, 2019 directa entre gobierno Satisfaccion servicio usuario variables)
Chimbote 2019? electrénico y su dirizida al Trato del 6.7.8.9.10
OE3: Determinar la relacién entre | influencia en la Irgida a colaborador e -Inicios del
Gobierno Electrénicoy su influencia en la | satisfaccion de  los personal Exactitud de la 11,12,13, | concepto de -Causal
satisfaccion del personal en la RENIEC de | ,suarios en la RENIEC de informacion 14,15 satisfaccion al
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OE4: Determinar la relaciéon entre del usuario Dimensiones
Gobierno electrénico y su influencia en la Satisfaccion Disponibilidad del de satisfaccién
satisfaccion de la informacion en la de la recurso de la 16.19 al usuario
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. informacién informacion ! -Indicadores
de satisfaccion
al usuario
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ANEXO 2:

INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL GOBIERNO ELECTRONICO

Instrucciones: La informacion que nos proporcionas sera solo del conocimiento del
investigador por tanto evalla el gobierno electronico de la RENIEC en el distrito de
Nuevo Chimbote, en forma objetiva y veraz respondiendo las siguientes interrogantes.
Por favor no deje preguntas sin responder. Marca con un aspa (X) en solo uno de los
recuadros que consideres que es la respuesta.

N.°

DIMENSIONES / ITEMS

Valoracion

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo, ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Dimensién Externa

¢Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web,
PVM, ventanilla en BN, aplicacion mdvil), le
otorga de manera mas rapida y oportuna su
documento de identidad?

¢ Cree usted beneficioso que el RENIEC a través
de su portal web le facilite iniciar y concluir
tramites administrativos sin la necesidad de acudir
sus oficinas personalmente ni al banco?

¢Cree usted necesario implementar un sistema
(Pagina Web), que le permita ingresar solicitudes
de reclamos y/o propuestas desde la comodidad de
su hogar y obtener respuestas de forma
electrénica?

¢ Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
electronico, pagina web, call center) le permiten
efectuar consultas y obtener respuesta en tiempo
real?

¢Cree que es provechoso que el RENIEC le
informe por correo electronico del estado del
tramite que inicio desde su pégina web?

¢Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos
(e-mail o numero de celular) para brindar
actualizacion o creacion de nuevos servicios,
nuevos procedimientos administrativos, horarios
de atencion, entre otros?

Dimensién Interna

¢Los medios de atencidn virtual y/o digital que
brinda el RENIEC (portal web, plataforma virtual
multiservicios (PMV), es de facil acceso?

¢ Los certificados que emite el RENIEC le permite
garantizan y constatar correctamente la identidad
del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea méas
rapido?
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¢Cree usted que el RENIEC actualiza
constantemente sus procedimientos
administrativos y/o digitales para garantizar una
mejor atencion a la ciudadania?

10

¢ Tiene en cuenta usted que el hecho que el
RENIEC realice sus procedimientos
administrativos de forma virtual es un mensaje de
innovacion y mejoramiento de los procesos
internos en el RENIEC?

11

¢Los modulos en linea que ofrece el portal del
ciudadano (RENIEC) para consultas o tramites
son de utilidad para usted?

12

¢El tiempo que ofrece la RENIEC para la
realizacion de sus tramites virtuales (consultas,
tramites y/o solicitudes) es el adecuado?

Dimensién Relacional

13

¢Cree usted beneficioso que, en el portal del
ciudadano se agregue consultas respecto a los
procesos que ofrece la ONPE y la ONP?

14

¢Cree usted beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacion para la
realizacion de procedimientos administrativos y
que estos puedan ser obtenidos por
interconectividad con otras instituciones puablicas
(Ej. SUNEDU)?

15

¢Considera conveniente que los pagos de sus
tramites virtuales se efectden de cualquier
plataforma de pago?

16

¢Cree usted, beneficioso que otras entidades
publicas utilicen datos de le RENIEC para
contrastar informacion de la ciudadania para
garantizar sus procesos?

17

¢Cree usted que el portal de servicios la RENIEC
sirva como modelo en otras entidades?

Ficha técnica del instrumento 1: Gobierno electrénico

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el gobierno electronico

Autor: Naysha Catherine Peralta Chavez
Lugar: Nuevo Chimbote— Santa - Ancash
Fecha de aplicacion: Abril del 2019

Objetivo: Determinar el nivel de gobierno electrénico

Tiempo: 25 a 30 minutos

Observacién: Individual
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CUESTIONARIO PARA MEDIR SATISFACCION DEL USUARIO

Instrucciones: La informacion que nos proporcionas sera solo del conocimiento del investigador por tanto
evalua la satisfaccion del usuario de la RENIEC en el distrito de Nuevo Chimbote, en forma objetiva y
veraz respondiendo las siguientes interrogantes. Por favor no deje preguntas sin responder. Marca con un
aspa (X) en solo uno de los recuadros que consideres que es la respuesta.

ITEMS

Satisfaccion dirigida al personal

Valoracion
Totaler:ente En ac&lalrgg ni De Totalmente
desacuerdo acuerdo | de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Indicador: Dominio del servicio

¢Cuando realizo alguna consulta via
llamada telefénica el personal me atiende
cordialmente?

¢Cree usted que el personal de la
RENIEC realiza sus actividades de
forma eficiente?

¢Considera que el personal de la
RENIEC esté capacitado para
proporcionar informacion?

¢EI RENIEC cuenta con el personal
necesario en cada sede y/o centro de
atencion?

¢Cree usted que la atencién que brinda el
personal de la RENIEC se diferencia de
las demés entidades del ESTADO?

Indicador: Trato del colaborador

¢ Los trabajadores de la RENIEC siempre
estan dispuestos a brindar informacion a
los ciudadanos que no tienen
conocimiento sobre los procedimientos
que realizan?

¢Considera usted que el personal de la
RENIEC ofrece un correcto servicio a
sus administrados?

¢El personal de la RENIEC brinda
atencidon de forma répida y oportuna?

¢Cree usted que el servicio que brinda
personal de la RENIEC es una muestra
de que el personal esta constante mente
capacitandose?

10

¢Considera usted que la atencion del
personal de la RENIEC es respetuosa y
cordial?

ITEMS

Satisfaccion de la informacion.

Indicador: Exactitud de la
informacion

11

¢Como ciudadano cree usted que la
informacion que ofrece el personal de la
RENIEC es confiable?

12

¢El personal de la RENIEC muestra
facilidad comunicativa para relacionarse
con los ciudadanos?
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13

¢Considera usted que el personal de la
RENIEC se manifiesta de manera
oportuna y adecuada cuando se requiere
alguna informacién?

14

¢Considera que la informacion que
brindan los trabajadores de la RENIEC
es clara y concisa?

15

¢Considera satisfactorio la atencion que
ofrece el personal de la RENIEC?

Indicador: Disponibilidad del recurso
de informacion

16

¢Considera que el personal de la
RENIEC esté constantemente capacitado
en los servicios que brinda la entidad?

17

¢Alguna vez ha tenido algln
inconveniente y/o queja en el proceso de
algln tramite en el RENIEC?

18

¢Los trabajadores de la RENIEC
facilitan los formatos y/o fichas
pertinentes para la realizacion de los
tramites?

19

¢ Los trabajadores de la RENIEC se
muestran interesados en brindar
informacién a los ciudadanos?

Ficha técnica del instrumento 2: satisfaccion al usuario

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la satisfaccion al usuario
Autor: Naysha Catherine Peralta Chavez

Lugar: Nuevo Chimbote— Santa - Ancash

Fecha de aplicacién: Abril del 2019

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion al usuario

Tiempo: 25 a 30 minutos

Observacion: Individual
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ANEXO 3:
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD
VARIABLE: Satisfaccion al Usuario

COEFICIENTE ALFA DE
CRONBACH > s 3
Requiere de una sola aplicacién del a = " |31 - j .
instrumento y se basa en la medicién o= 1 [ > s it ]
de la respuesta del sujeto con respecto i P
alos items del instrumento.
CONFIABILIDAD: -Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados obtenidos
-Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida del instrumento, al  mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados
-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy a un grupo de profesores y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y proporciona valores
diferentes y de manera similar en mediciones subsecuentes, tal prueba no es confiable. ] )
‘ ; ; ; ‘ : ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ "e | jtom | item | item | "€ | item SUM
ltem1 | ltem2 | ltem3 | ltem4 | ltem5 | Item6 | Iltem7 | Item8 ltem9 | ltem10 | ltem11 | ltem12 | Item13 | m 1 m
14 5 | 16 17 18 19 A
E1 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 90
E2 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 76
E3 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 73
E4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 89
E5 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 69
E6 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 76
E7 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 87
E8 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 84
E9 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 77
E10 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 7
E11 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 75
E12 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 68
E13 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 72
E14 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 73
E15 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 82
E16 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 86
E17 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 92
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Varianz 02 099 024 0.7 025
a 0846 0257 1125 0.684 0.390 0.735 0.221 1.132 0.382 1.059 0.684 0.257 0654 21 3 3 1125 35 7 61.28
CONFIABILIDAD VARIANZA DE LA POBLACION CONFIABILIDAD
- Se puede definir como la estabilidad o
Regula | Aceptabl | Elevad : . )
MuyBaja | Baja . o a 12.000 consistencia de los resultados obtenidos
< > K: Elnumerode items 19 - Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion
S ) ) > 12.0 repetida del instrumento, al mismo sujeto u
0 1 si2: Sumatoria de las Varianzas de los ltems 0 objeto, produce iguales resultados
X -Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se
) aplica hoy a un grupo de profesores y proporciona
La Varianza de la suma de los 61.2 ciertos datos; si se aplica un mes después y
ltems 8 proporciona valores diferentes y de manera similar
o N en mediciones subsecuentes tal prueba no es
2:|:i1(;%?2i%2"('?:d 100% de St2: confiable.
medicion esta confiabilidad en la
edicion € medicion (no hay
contaminada de arror)
error)
19 1 NOTA: Entre mas cerca de 1 esta a, mas alto es
- 0.196 el grado de confiabilidad
18 0.8489 84.89%
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VARIABLE: Gobierno Electronico

COEFICIENTE ALFA DE
CRONBACH

Requiere de una sola aplicacion ¥ g 2

del instrumento y se basa en la _ n 1 i

medicion de la respuesta del n — 1

sujeto con respecto a los items del

instrumento.

CONFIABIL
IDAD:

-Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados obtenidos

-Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida del instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados
-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy a un grupo de profesores y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y proporciona
valores diferentes y de manera similar en mediciones subsecuentes, tal prueba no es confiable.

ltem Iltem | ltem | Item

1 iftem2 |item3 | item4 | item5 | item6 | item7 |item8| item9 |item10 |item11 | item12 | item 13 1 | 15 | 16 item 17 SUMA
E1 | 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 80
E2 | 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 75
E3 | 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 66
E4 | 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 79
E5 | 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 76
E6 | 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 79
E7T | 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 82
E8 | 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 75
E9 | 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 68
E10 | 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 63
EM1| 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 69
E12 | 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 62
E13 | 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 67
E14| 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 67
E15| 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 73
E16 | 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 77
E17 | 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 83
Vari 0.26 0.25
anza 5 | 0529 | 0221 0993 038 0809 0721 0257 0684 0221 1015 0191 0904 0779 7 0735 0.191 44.88
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CONFIABILIDAD

VARIANZA DE LA POBLACION

Muy Acepta

Baja | Baja ble | Elevada
0 1
0% de
confiabilidad
enla 100% de
medicion (la confiabilidad en la
medicion medicion (no hay
esta error)
contaminada
de error)

K: El nimero de items

Sumatoria de las Varianzas de los ltems

S Si?2:
La Varianza de la suma de
los ltems
St2:
7ot 0.204
16

9.154
17
\ 9.15
4
, 44.8
8
0.8458 84.58%

CONFIABILIDAD

- Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los
resultados obtenidos

- Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida
del instrumento, al  mismo sujeto u objeto, produce iguales
resultados

-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy
a un grupo de profesores y proporciona ciertos datos; si se
aplica un mes después y proporciona valores diferentes y de
manera similar en mediciones subsecuentes tal prueba no es
confiable.

NOTA: Entre mas cerca de 1 esta a, mas alto es el grado de
confiabilidad
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Formato de validacién — Gobierno electrénico
- Certificado de validez: Angel Javier Mucha

Especialidad: Psicélogo — Especialista en Metodologia de la Investigacion

MATRIZ DE VALIDACION - GOBIERNO ELECTRONICO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Gobierno Electrénico
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
)
° B OBSERVA
B 3 g Relacion - Relacién CIONES
&3] 5] 2 ) Relacion Relacion
= 3 2 ° atre 1 entre la i i entre el RECY(;(I\)AEN
) 5 : A .
< | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS g = g | variable y d‘r‘:‘e“:]“’ indicador :eg‘éi Lae DACIONE
5 g | @ s o | dimensién | . Y y los items P S
8oy sl indicador respuesta
> gl 8| B| 8| &
e | 8|l 3|l 8
el 5|5z
S|S|8|8|%8
S|l 8|l=|&| & |SI|NO |SI|NO | SI|NO SI | NO
(Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web, PVM, X
ventanilla en BN, aplicacion moévil), le otorga de manera >< X x
= mas rapida y oportuna su documento de identidad?
Q
K-
‘g ;Cree usted beneficioso que el RENIEC atreves de su
5 DIMENSION portal web le facilite iniciar y concluir tramites >< x )< X
9 EXTERNA Provisién de administrativos sin la necesidad de acudir sus oficinas
) servicios personalmente ni al banco?
2
8 (Cree usted necesario implementar un sistema (Pagina
o Web), que le permita ingresar solicitudes de reclamos y/o X X X v(
% propuestas desde la comodidad de su hogar y obtener
g respuestas de forma electrénica?
P Capacidad de ;Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
interaccion electronico, pagina web, call center) le permiten efectuar X X X 7(
consultas y obtener respuesta en tiempo real?

43



Gobierno Electronico

Variable 1:

(Cree que es provechoso que el RENIEC le informe por
correo electronico del estado del tramite que inicio desde
su pagina web?

(Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos (e-mail
o numero de celular) para brindar actualizacion o
creacion de nuevos servicios, nuevos procedimientos
administrativos, horarios de atencion, entre otros?

DIMENSION
INTERNA

Utilizacion de
las TIC

(Los medios de atencion virtual y/o digital que brinda el
RENIEC (portal web, plataforma virtual multiservicios
(PMV), es de facil acceso?

¢ Los certificados los certificados que emite el RENIEC
le permite garantizan y constatar correctamente la
identidad del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea mas rapido?

(Cree usted que el RENIEC actualiza constantemente sus
procedimientos administrativos y/o digitales para
garantizar una mejor atencion a la ciudadania?

Eficiencia

 Tiene en cuenta usted que el hecho que el RENIEC
realice sus procedimientos administrativos de forma
virtual es un mensaje de innovacion y mejoramiento de
los procesos internos en el RENIEC?

(Los modulos en linea que ofrece el portal del ciudadano
(RENIEC) para consultas o tramites son de utilidad para
usted?
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Variable 1:

(El tiempo que ofrece la RENIEC para la realizacion de
sus tramites virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)
es el adecuado?

Gobierno Electronico

DIMENSION
RELACIONAL

Intercambio de
Recursos

(Cree usted beneficioso que, en el portal del ciudadano
se agregue consultas respecto a los procesos que ofrece
la ONPE y la ONP?

(Cree usted Beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacion para la
realizacion de procedimientos administrativos y que
estos puedan ser obtenidos por interconectividad con
otras instituciones publicas (Ej. SUNEDU)?

(Considera conveniente que los pagos de sus tramites
virtuales se efectien de cualquier plataforma de pago?

Interrelacion

(Cree usted beneficioso que otras entidades publicas
utilicen datos de le RENIEC para contrastar informacion
de la ciudadania para garantizar sus procesos?

(Cree usted que el portal de servicios del RENIEC sirva
como modelo en otras entidades?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

................................

.................................................................................

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacién | Porcentaje Ribrica Marcar
Validacién Alta 49 -64 76— 100 % Procede su aplicacién.
Validacién Media 33 -48 -75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacion Baja 16 - 32 25-50% No procede su aplicacion.
DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos SOnge] I3Vt /7 A, / = [‘;,, DNI N° L7y /375
Institucion laboral A /,, S siclod (’ /YA /,, Teléfono/Celular

Titulo profesional en:

Adnjpis)

_Grado académico en:

FECHA DE REVISION: Chimbote, ... ... ..3. /

Mg. /Dr. Adn}l_n@tracmn, Gestion Piiblica, chur_sosfHumanos, Finanzas

de mayo del 2019.

Nombre: /1 c/
DNIN® . /’?f'!/i/f
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- Certificado de validez: Néstor Daniel Gonzales Rueda

Especialidad: Psicélogo — Especialista en gestidn publica

MATRIZ DE VALIDACION - GOBIERNO ELECTRONICO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Gobierno Electrénico
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
)
° = OBSERVA
m e % Relacién Relacion Relacion Relacion CIONES
| 3. b ] entre la entre el Y/O
S 2 5 entre la : i entre el : RECOMEN
E i b © ] : dimensio | . .. itemy la
3 DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS 2 e 3 | variabley | - indicador | -*0Y 1L | DACIONE
2 § % -é:; N _%: dimension | . o 4 1Y los items A S
E| 3| 8|32 &8
5] 51 5] 5}
E| 2| S| 3| E
glolsl 2l
Sl S|=|&| & |SI|NO SI | NO | SI | NO SI | NO
(Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web, PVM, X
ventanilla en BN, aplicacion moévil), le otorga de manera >< X X
= mas rapida y oportuna su documento de identidad?
Q
K
E (Cree usted beneficioso que el RENIEC atreves de su
%’ DIMENSION portal web le facilite iniciar y concluir tramites >< x >< X
o EXTERNA Provisién de administrativos sin la necesidad de acudir sus oficinas
§ servicios personalmente ni al banco?
B
8 Cree usted necesario implementar un sistema (Pagina
o Web), que le permita ingresar solicitudes de reclamos y/o X X X v(
2 propuestas desde la comodidad de su hogar y obtener
.'g respuestas de forma electrénica?
= Capacidad de ;Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
interaccion electronico, pagina web, call center) le permiten efectuar X X X 7(
consultas y obtener respuesta en tiempo real?
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Gobierno Electronico

Variable 1:

(Cree que es provechoso que el RENIEC le informe por
correo electronico del estado del tramite que inicio desde
su pagina web?

(Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos (e-mail
o numero de celular) para brindar actualizacion o
creacion de nuevos servicios, nuevos procedimientos
administrativos, horarios de atencion, entre otros?

DIMENSION
INTERNA

Utilizacion de
las TIC

(Los medios de atencion virtual y/o digital que brinda el
RENIEC (portal web, plataforma virtual multiservicios
(PMV), es de facil acceso?

¢ Los certificados los certificados que emite el RENIEC
le permite garantizan y constatar correctamente la
identidad del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea mas rapido?

(Cree usted que el RENIEC actualiza constantemente sus
procedimientos administrativos y/o digitales para
garantizar una mejor atencion a la ciudadania?

Eficiencia

 Tiene en cuenta usted que el hecho que el RENIEC
realice sus procedimientos administrativos de forma
virtual es un mensaje de innovacion y mejoramiento de
los procesos internos en el RENIEC?

(Los modulos en linea que ofrece el portal del ciudadano
(RENIEC) para consultas o tramites son de utilidad para
usted?
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Variable 1:

(El tiempo que ofrece la RENIEC para la realizacion de
sus tramites virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)
es el adecuado?

Gobierno Electronico

DIMENSION
RELACIONAL

Intercambio de
Recursos

(Cree usted beneficioso que, en el portal del ciudadano
se agregue consultas respecto a los procesos que ofrece
la ONPE y la ONP?

(Cree usted Beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacion para la
realizacion de procedimientos administrativos y que
estos puedan ser obtenidos por interconectividad con
otras instituciones publicas (Ej. SUNEDU)?

(Considera conveniente que los pagos de sus tramites
virtuales se efectien de cualquier plataforma de pago?

Interrelacion

(Cree usted beneficioso que otras entidades publicas
utilicen datos de le RENIEC para contrastar informacion
de la ciudadania para garantizar sus procesos?

(Cree usted que el portal de servicios del RENIEC sirva
como modelo en otras entidades?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

--------------------------------

----------------------------------------------------

-----------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Ribrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76 -100% | Procede su aplicacion.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacién Baja 16 -32 25-50% No procede su aplicacion.
[DATOS DEL EXPERTO:
' £ 1 ~ o) o
Nombres y Apellidos e Davel  Govdler K924 DNI N° 2CTNI04 ¢
Institucion laboral Jev- cHHbole Teléfono/Celular
Titulo profesional en: ~Sicolobo

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Piblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ..... 0Z. ... de Junio del 2019.

F DEL VA] ADOR / 9
Nombre: _[Ufk or JANE GO‘OZA 7T ,(VGDA

------------------------------------------------
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-Certificado de validez: Antero Francisco Casamayor Villanueva
Especialidad: Contador pablico — Master en gestion publica

MATRIZ DE VALIDACION - GOBIERNO ELECTRONICO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Gobierno Electrénico
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
)
° = OBSERVA
m e % Relacién Relacion Relacion Relacion CIONES
| 3. b ] entre la entre el Y/O
S 2 5 entre la : i entre el : RECOMEN
E i b © ] : dimensio | . .. itemy la
3 DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS 2 e 3 | variabley | - indicador | -*0Y 1L | DACIONE
2 § % -é:; N _%: dimension | . o 4 1Y los items A S
E| 3| 8|32 &8
5] 51 5] 5}
E| 2| S| 3| E
glolsl 2l
Sl S|=|&| & |SI|NO SI | NO | SI | NO SI | NO
(Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web, PVM, X
ventanilla en BN, aplicacion moévil), le otorga de manera >< X X
= mas rapida y oportuna su documento de identidad?
Q
K
E (Cree usted beneficioso que el RENIEC atreves de su
%’ DIMENSION portal web le facilite iniciar y concluir tramites >< x >< X
o EXTERNA Provisién de administrativos sin la necesidad de acudir sus oficinas
§ servicios personalmente ni al banco?
B
8 Cree usted necesario implementar un sistema (Pagina
o Web), que le permita ingresar solicitudes de reclamos y/o X X X v(
2 propuestas desde la comodidad de su hogar y obtener
.'g respuestas de forma electrénica?
= Capacidad de ;Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
interaccion electronico, pagina web, call center) le permiten efectuar X X X 7(
consultas y obtener respuesta en tiempo real?

o1



Gobierno Electronico

Variable 1:

(Cree que es provechoso que el RENIEC le informe por
correo electronico del estado del tramite que inicio desde
su pagina web?

(Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos (e-mail
o numero de celular) para brindar actualizacion o
creacion de nuevos servicios, nuevos procedimientos
administrativos, horarios de atencion, entre otros?

DIMENSION
INTERNA

Utilizacion de
las TIC

(Los medios de atencion virtual y/o digital que brinda el
RENIEC (portal web, plataforma virtual multiservicios
(PMV), es de facil acceso?

¢ Los certificados los certificados que emite el RENIEC
le permite garantizan y constatar correctamente la
identidad del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea mas rapido?

(Cree usted que el RENIEC actualiza constantemente sus
procedimientos administrativos y/o digitales para
garantizar una mejor atencion a la ciudadania?

Eficiencia

 Tiene en cuenta usted que el hecho que el RENIEC
realice sus procedimientos administrativos de forma
virtual es un mensaje de innovacion y mejoramiento de
los procesos internos en el RENIEC?

(Los modulos en linea que ofrece el portal del ciudadano
(RENIEC) para consultas o tramites son de utilidad para
usted?
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Variable 1:

(El tiempo que ofrece la RENIEC para la realizacion de
sus tramites virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)
es el adecuado?

Gobierno Electronico

DIMENSION
RELACIONAL

Intercambio de
Recursos

(Cree usted beneficioso que, en el portal del ciudadano
se agregue consultas respecto a los procesos que ofrece
la ONPE y la ONP?

(Cree usted Beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacion para la
realizacion de procedimientos administrativos y que
estos puedan ser obtenidos por interconectividad con
otras instituciones publicas (Ej. SUNEDU)?

(Considera conveniente que los pagos de sus tramites
virtuales se efectien de cualquier plataforma de pago?

Interrelacion

(Cree usted beneficioso que otras entidades publicas
utilicen datos de le RENIEC para contrastar informacion
de la ciudadania para garantizar sus procesos?

(Cree usted que el portal de servicios del RENIEC sirva
como modelo en otras entidades?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

..................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Rubrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76 — 100 % | Procede su aplicacion. ‘
Validacion Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. el
Validacion Baja 16 —32 25-50% No procede su aplicacion.

DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos Anrere Faruess co Casamnys—  ([((an-cect | DNIN® 2236272 43/
Institucion laboral Non cec pal. dod_provirces)” L Saum Teléfono/Celular | 965 °67%2¢
Titulo profesional en: oo PeglecO 8
Grado académico en: Mg. / Dr. Administracion, Gestion Publica, Recursos Humanos, Finanzas
: o) :
FECHA DE REVISION: Chimbote, .........7....... de Junio del 2019.
FIRMA DEL VALIDADOR

Mg. HanascoGE ayor } Villanueva
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-Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva
Especialidad: Licenciado en estadistica

MATRIZ DE VALIDACION — GOBIERNO ELECTRONICO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Gobierno Electrénico
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
)
° B OBSERVA
k<] 3 .. | Relacion s Relacién | CIONES
&3] 54 3 ) Relacion Relacion
= =4 b ] entre la entre el Y/O
g ) 8 3 5 entre la di i entre el item v la | RECOMEN
3 DIMENSIONES | INDICADORES iTEMS 2 e g | variable y ‘:‘;’:}"’ indicador ;;ciéz ;e DACIONE
< § ,:3) -é:; 3 _%: dimensién | . o 0 1Y los items A S
E| 2| S| 3| E
glolsl 2l
S|l 8|l=|&| & |SI|NO |SI|NO | SI|NO SI | NO
(Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web, PVM, X
ventanilla en BN, aplicacion moévil), le otorga de manera >< X X
= mas rapida y oportuna su documento de identidad?
Q
K
& (Cree usted beneficioso que el RENIEC atreves de su
é’ DIMENSION portal web le facilite iniciar y concluir tramites >< X >< X
o EXTERNA Provisién de administrativos sin la necesidad de acudir sus oficinas
§ servicios personalmente ni al banco?
B
8 Cree usted necesario implementar un sistema (Pagina
o Web), que le permita ingresar solicitudes de reclamos y/o X X X v(
2 propuestas desde la comodidad de su hogar y obtener
.'g respuestas de forma electrénica?
= Capacidad de ;Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
interaccion electronico, pagina web, call center) le permiten efectuar X X X 7(
consultas y obtener respuesta en tiempo real?
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Gobierno Electronico

Variable 1:

(Cree que es provechoso que el RENIEC le informe por
correo electronico del estado del tramite que inicio desde
su pagina web?

(Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos (e-mail
o numero de celular) para brindar actualizacion o
creacion de nuevos servicios, nuevos procedimientos
administrativos, horarios de atencion, entre otros?

DIMENSION
INTERNA

Utilizacion de
las TIC

(Los medios de atencion virtual y/o digital que brinda el
RENIEC (portal web, plataforma virtual multiservicios
(PMV), es de facil acceso?

¢ Los certificados los certificados que emite el RENIEC
le permite garantizan y constatar correctamente la
identidad del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea mas rapido?

(Cree usted que el RENIEC actualiza constantemente sus
procedimientos administrativos y/o digitales para
garantizar una mejor atencion a la ciudadania?

Eficiencia

 Tiene en cuenta usted que el hecho que el RENIEC
realice sus procedimientos administrativos de forma
virtual es un mensaje de innovacion y mejoramiento de
los procesos internos en el RENIEC?

(Los modulos en linea que ofrece el portal del ciudadano
(RENIEC) para consultas o tramites son de utilidad para
usted?
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Variable 1:

(El tiempo que ofrece la RENIEC para la realizacion de
sus tramites virtuales (consultas, tramites y/o solicitudes)
es el adecuado?

Gobierno Electronico

DIMENSION
RELACIONAL

Intercambio de
Recursos

(Cree usted beneficioso que, en el portal del ciudadano
se agregue consultas respecto a los procesos que ofrece
la ONPE y la ONP?

(Cree usted Beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacion para la
realizacion de procedimientos administrativos y que
estos puedan ser obtenidos por interconectividad con
otras instituciones publicas (Ej. SUNEDU)?

(Considera conveniente que los pagos de sus tramites
virtuales se efectien de cualquier plataforma de pago?

Interrelacion

(Cree usted beneficioso que otras entidades publicas
utilicen datos de le RENIEC para contrastar informacion
de la ciudadania para garantizar sus procesos?

(Cree usted que el portal de servicios del RENIEC sirva
como modelo en otras entidades?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacién Baremacién | Porcentaje Rubrica Marcar

Validacién Alta 49 - 64 76 —100% | Procede su aplicacion.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validaciéon Baja 16 -32 25-50% No procede su aplicacion.

PATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos OIca R A okles (lrltary €A DNI N° 227621 %
Institucion laboral UNIVERITI DAD SANTIA 60 ANTUNEET DE F7ayolo Teléfono/Celular QPYIYPIST/Y

Titulo profesional en:

E3/20/5 o

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Publica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ... '{)Z ...... de Junio del 201
Fﬂ?ﬁ% '%L %IDADOR

Nombre: 0JM’£4/§?’)’£E{V/LM”U¢V1

............................

uc.oscmmmubm::w
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERD
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Formato de validacién — Satisfaccion al Usuario

-Certificado de validez: Angel Javier Mucha Paitan
Especialidad: Administrador — Especialista en Metodologia y disefio de la investigacién cientifica

MATRIZ DE VALIDACION - SATISFACCION DEL USUARIO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Satisfaccién del Usuario
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

VARIABLE

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
3 OBSERV
3 § o Relacion - Relacion | ACIONES
5 § & Relacion . Relacion gl Y/O
. =3 ©
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS g = | el | nenss | el | 1a | RECOME
% ‘3 3 | variabley indicador y % NDACIO
2 o| & o | dimension pvcd & los items | °PC'O" 4 NES
S| BB ° indicador respuesta
2| 8| 8| el @
AEIEIRIR:
El 2| o| 8| E
Bl | 2| =8
gl8[Z| 8] 8 NO |SI|NO | SI |NO | SI |NO

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

(Cuando realizo alguna consulta via llamada
telefonica el personal me atiende cordialmente?

(Cree usted que el personal del RENIEC realiza sus
actividades de forma eficiente?

Dominio del - -
Safisficeisn o (Considera que el personal del RENIEC esta
dirigida al capacitado para proporcionar informacion?
personal

(EIRENIEC cuenta con el personal necesario en cada
sede y/o centro de atencion?

i x| X XK
X

(Cree usted que la atencion que brinda el personal del
RENIEC se diferencia de las demas entidades del
ESTADO?

XIX| X| %] X|e=

X
3
X1IX
X
X

59



Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion
dirigida al
personal

;Los trabajadores del RENIEC siempre estan
dispuestos a brindar informacion a los ciudadanos que
no tienen conocimiento sobre los procedimientos que
realizan?

Pat

bl

(Considera usted que el personal del RENIEC ofrece

informacion

. < B X

Trato del un correcto servicio a sus administra? X x X
colabiorador (El personal del RENIEC brinda atencion de forma

rapida y oportuna? X X X X

(Cree usted que el servicio que brinda personal del

RENIEC es una muestra de que el personal esta

constante mente capacitandose? X >< X ><

(Considera usted que la atencion del personal del

RENIEC es respetuosa y cordial? >( X X >(

(Como ciudadano cree usted que la informacion que

ofrece el personal del RENIEC es confiable? % X X X

(El personal del RENIEC muestra facilidad

comunicativa para relacionarse con los ciudadanos? X X 7< >(
Exactitud de la

(Considera usted que el personal del RENIEC se
manifiesta de manera oportuna y adecuada cuando se
requiere alguna informacion?

x

b

(Considera que la informacion que brindan los
trabajadores del RENIEC es clara y concisa?

(Considera satisfactorio la atencion que ofrece el
personal del RENIEC?

M| X | VK
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion de la
informacion

Disponibilidad del
recurso de la
informacién

(Considera que el personal del RENIEC esta
constantemente capacitado en los servicios que brinda
la entidad?

X

(Alguna vez ha tenido algin inconveniente y/o queja
en el proceso de algun tramite en el RENIEC?

P

(Los trabajadores del RENIEC facilitan los formatos
y/o fichas pertinentes para la realizacion de los
tramites?

¢ Los trabajadores del RENIEC se muestran
interesados en brindar informacion a los ciudadanos?

> XK

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

.................................................................................

.........................................................................................................................................................................

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Riibrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76 —100 % Procede su aplicacion.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacién Baja 16 —32 25-50% No procede su aplicacion.
[DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos S se/ Uy ﬂ % / l(;«- DNI N° L7y /377
Institucion laboral Lo e 5iclod (3) o~ [/e/l ,,, Teléfono/Celular

Titulo profesional en:

Adnjpis)

~Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestlon Piblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ... ... 3/ ... de mayo del 2019.

Nombre: /?@7:/
DNIN®. /’7?1’/;7/7

-----------------------
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- Certificado de validez: Néstor Daniel Gonzales Rueda

Especialidad: Psicélogo — Especialista en gestidn publica

MATRIZ DE VALIDACION - SATISFACCION DEL USUARIO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Satisfacciéon del Usuario
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

VARIABLE

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
s OBSERV
gl |8 .| Relacién .| Relacion | ACIONES
5 § 5 Relacion . Relacion aitraic] Y/O
) = o
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS 8 3 1 W 8 | gimensi6 |, ctreel itemy la | RECOME
8 ‘g 3 variable y . indicador y opcidn de NDACIO
8§88 " g | dimensién iilicady | 10 ioem respuesta NES
L Q (73 L
b= =} =2 = =
S| S|S| 8|8
EIEIZ2[&| R NO | SI|NO | SI |NO | SI|NO

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

¢Cuando realizo alguna consulta via llamada
telefonica el personal me atiende cordialmente?

(Cree usted que el personal del RENIEC realiza sus
actividades de forma eficiente?

Dominio del - -
Satishicsisn e (Considera que el personal del RENIEC esta
dirigida al capacitado para proporcionar informacion?
personal

(EI RENIEC cuenta con el personal necesario en cada
sede y/o centro de atencion?

Xl X X X
X

(Cree usted que la atencion que brinda el personal del
RENIEC se diferencia de las demas entidades del
ESTADO?

XIX| X| x| X|e

X
%
XX
X
X
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion
dirigida al
personal

;Los trabajadores del RENIEC siempre estan
dispuestos a brindar informacion a los ciudadanos que
no tienen conocimiento sobre los procedimientos que
realizan?

Pat

bl

(Considera usted que el personal del RENIEC ofrece

informacion

. < B X

Trato del un correcto servicio a sus administra? X x X
colabiorador (El personal del RENIEC brinda atencion de forma

rapida y oportuna? X X X X

(Cree usted que el servicio que brinda personal del

RENIEC es una muestra de que el personal esta

constante mente capacitandose? X >< X ><

(Considera usted que la atencion del personal del

RENIEC es respetuosa y cordial? >( X X >(

(Como ciudadano cree usted que la informacion que

ofrece el personal del RENIEC es confiable? % X X X

(El personal del RENIEC muestra facilidad

comunicativa para relacionarse con los ciudadanos? X X 7< >(
Exactitud de la

(Considera usted que el personal del RENIEC se
manifiesta de manera oportuna y adecuada cuando se
requiere alguna informacion?

x

b

(Considera que la informacion que brindan los
trabajadores del RENIEC es clara y concisa?

(Considera satisfactorio la atencion que ofrece el
personal del RENIEC?

M| X | VK
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion de la
informacion

Disponibilidad del
recurso de la
informacién

(Considera que el personal del RENIEC esta
constantemente capacitado en los servicios que brinda
la entidad?

X

(Alguna vez ha tenido algin inconveniente y/o queja
en el proceso de algun tramite en el RENIEC?

P

(Los trabajadores del RENIEC facilitan los formatos
y/o fichas pertinentes para la realizacion de los
tramites?

¢ Los trabajadores del RENIEC se muestran
interesados en brindar informacion a los ciudadanos?

> XK

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

--------------------------------

----------------------------------------------------

-----------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Ribrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76 -100% | Procede su aplicacion.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacién Baja 16 -32 25-50% No procede su aplicacion.
[DATOS DEL EXPERTO:
' £ 1 ~ o) o
Nombres y Apellidos e Davel  Govdler K924 DNI N° 2CTNI04 ¢
Institucion laboral Jev- cHHbole Teléfono/Celular
Titulo profesional en: ~Sicolobo

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Piblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ..... 0Z. ... de Junio del 2019.

F DEL VA] ADOR / 9
Nombre: _[Ufk or JANE GO‘OZA 7T ,(VGDA

------------------------------------------------

66



-Certificado de validez: Antero Francisco Casamayor Villanueva

Especialidad: Contador pablico — Master en gestion publica

MATRIZ DE VALIDACION - SATISFACCION DEL USUARIO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Satisfacciéon del Usuario
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

VARIABLE

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
s OBSERV
gl |8 .| Relacién .| Relacion | ACIONES
5 § 5 Relacion . Relacion aitraic] Y/O
) = o
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS 8 3 1 W 8 | gimensi6 |, ctreel itemy la | RECOME
8 ‘g 3 variable y . indicador y opcidn de NDACIO
8§88 " g | dimensién iilicady | 10 ioem respuesta NES
L Q (73 L
b= =} =2 = =
S| S|S| 8|8
EIEIZ2[&| R NO | SI|NO | SI |NO | SI|NO

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

¢Cuando realizo alguna consulta via llamada
telefonica el personal me atiende cordialmente?

(Cree usted que el personal del RENIEC realiza sus
actividades de forma eficiente?

Dominio del - -
Satishicsisn e (Considera que el personal del RENIEC esta
dirigida al capacitado para proporcionar informacion?
personal

(EI RENIEC cuenta con el personal necesario en cada
sede y/o centro de atencion?

Xl X X X
X

(Cree usted que la atencion que brinda el personal del
RENIEC se diferencia de las demas entidades del
ESTADO?

XIX| X| x| X|e

X
%
XX
X
X
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion
dirigida al
personal

;Los trabajadores del RENIEC siempre estan
dispuestos a brindar informacion a los ciudadanos que
no tienen conocimiento sobre los procedimientos que
realizan?

Pat

bl

(Considera usted que el personal del RENIEC ofrece

informacion

. < B X

Trato del un correcto servicio a sus administra? X x X
colabiorador (El personal del RENIEC brinda atencion de forma

rapida y oportuna? X X X X

(Cree usted que el servicio que brinda personal del

RENIEC es una muestra de que el personal esta

constante mente capacitandose? X >< X ><

(Considera usted que la atencion del personal del

RENIEC es respetuosa y cordial? >( X X >(

(Como ciudadano cree usted que la informacion que

ofrece el personal del RENIEC es confiable? % X X X

(El personal del RENIEC muestra facilidad

comunicativa para relacionarse con los ciudadanos? X X 7< >(
Exactitud de la

(Considera usted que el personal del RENIEC se
manifiesta de manera oportuna y adecuada cuando se
requiere alguna informacion?

x

b

(Considera que la informacion que brindan los
trabajadores del RENIEC es clara y concisa?

(Considera satisfactorio la atencion que ofrece el
personal del RENIEC?

M| X | VK
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion de la
informacion

Disponibilidad del
recurso de la
informacién

(Considera que el personal del RENIEC esta
constantemente capacitado en los servicios que brinda
la entidad?

X

(Alguna vez ha tenido algin inconveniente y/o queja
en el proceso de algun tramite en el RENIEC?

P

(Los trabajadores del RENIEC facilitan los formatos
y/o fichas pertinentes para la realizacion de los
tramites?

¢ Los trabajadores del RENIEC se muestran
interesados en brindar informacion a los ciudadanos?

> XK

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

..................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Rubrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76 — 100 % | Procede su aplicacion. ‘
Validacion Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. el
Validacion Baja 16 —32 25-50% No procede su aplicacion.

DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos Anrere Faruess co Casamnys—  ([((an-cect | DNIN® 2236272 43/
Institucion laboral Non cec pal. dod_provirces)” L Saum Teléfono/Celular | 965 °67%2¢
Titulo profesional en: oo PeglecO 8
Grado académico en: Mg. / Dr. Administracion, Gestion Publica, Recursos Humanos, Finanzas
: o) :
FECHA DE REVISION: Chimbote, .........7....... de Junio del 2019.
FIRMA DEL VALIDADOR

Mg. HanascoGE ayor } Villanueva
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-Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva

Especialidad: Licenciado en estadistica

MATRIZ DE VALIDACION - SATISFACCION DEL USUARIO
TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario: Satisfacciéon del Usuario
MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LOS CUESTIONARIOS

VARIABLE

Opcitn de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
S OBSERV
3 § - Relacion - Relacion | ACIONES
5 § & Relacion . Relacion S Y/O
. = =]
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS g 3 1 W 8 | Gimensio | , COreel itemy la | RECOME
2 ‘g 3 | variabley indicador y i NDACIO
° ! & - b nyel ; opcion de
| ol & o | dimensién | . . los items NES
S| BB © indicador respuesta
8/ 8| Blglg
S| S|S| 8| =
EIEIZ2[&| R NO | SI|NO | SI |NO | SI|NO

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

¢Cuando realizo alguna consulta via llamada
telefonica el personal me atiende cordialmente?

(Cree usted que el personal del RENIEC realiza sus
actividades de forma eficiente?

Dominio del - :
Safisficoidn servidio (Considera que el personal del RENIEC esta
dirigida al capacitado para proporcionar informacion?
personal

(EI RENIEC cuenta con el personal necesario en cada
sede y/o centro de atencion?

Xl X X X
X

(Cree usted que la atencion que brinda el personal del
RENIEC se diferencia de las demas entidades del
ESTADO?

XIX| X| x| X|e

X
%
XX
X
X
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion
dirigida al
personal

;Los trabajadores del RENIEC siempre estan
dispuestos a brindar informacion a los ciudadanos que
no tienen conocimiento sobre los procedimientos que
realizan?

Pat

bl

(Considera usted que el personal del RENIEC ofrece

informacion

. < B X

Trato del un correcto servicio a sus administra? X x X
colabiorador (El personal del RENIEC brinda atencion de forma

rapida y oportuna? X X X X

(Cree usted que el servicio que brinda personal del

RENIEC es una muestra de que el personal esta

constante mente capacitandose? X >< X ><

(Considera usted que la atencion del personal del

RENIEC es respetuosa y cordial? >( X X >(

(Como ciudadano cree usted que la informacion que

ofrece el personal del RENIEC es confiable? % X X X

(El personal del RENIEC muestra facilidad

comunicativa para relacionarse con los ciudadanos? X X 7< >(
Exactitud de la

(Considera usted que el personal del RENIEC se
manifiesta de manera oportuna y adecuada cuando se
requiere alguna informacion?

x

b

(Considera que la informacion que brindan los
trabajadores del RENIEC es clara y concisa?

(Considera satisfactorio la atencion que ofrece el
personal del RENIEC?

M| X | VK
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion de la
informacion

Disponibilidad del
recurso de la
informacién

(Considera que el personal del RENIEC esta
constantemente capacitado en los servicios que brinda
la entidad?

X

(Alguna vez ha tenido algin inconveniente y/o queja
en el proceso de algun tramite en el RENIEC?

P

(Los trabajadores del RENIEC facilitan los formatos
y/o fichas pertinentes para la realizacion de los
tramites?

¢ Los trabajadores del RENIEC se muestran
interesados en brindar informacion a los ciudadanos?

> XK

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacién Baremacién | Porcentaje Rubrica Marcar

Validacién Alta 49 - 64 76 —100% | Procede su aplicacion.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validaciéon Baja 16 -32 25-50% No procede su aplicacion.

PATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos OIca R A okles (lrltary €A DNI N° 227621 %
Institucion laboral UNIVERITI DAD SANTIA 60 ANTUNEET DE F7ayolo Teléfono/Celular QPYIYPIST/Y

Titulo profesional en:

E3/20/5 o

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Publica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ... '{)Z ...... de Junio del 201
Fﬂ?ﬁ% '%L %IDADOR

Nombre: 0JM’£4/§?’)’£E{V/LM”U¢V1

............................

uc.oscmmmubm::w
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERD
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ANEXO 4:
Autorizacion de la institucion donde se aplico la investigacion

Consentimiento de la institucion

" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

Dra. 66

Lady Camones Soriano " o
JEFA REGIONAL DE LA RENIEC CHIMBOTE

Presente. -

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial sal ‘o y ala vez comunicarle
que la estudiante Bach. PERALTA CHAVEZ, NAYSHA CATHERINE estudiante del Il ciclo
de la Maestria en Gestién Publica de nuestra casa de estudios, solicita que por intermedio
de su despacho se pueda facilitar su autorizacién para la aplicacion de su instrumento de
investigacion a los usuarios de Nuevo Chimbote de su representada, a fin de
complementar la informacién para su trabajo de investigacion titulado: “GOBIERNO
ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA RENIEC
DE NUEVO CHIMBOTE 2019”.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi especial
consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

bra. Rosa Maria Salas Sdnchez
JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE

fb/ucv.pe




=13

REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFICACION Y ESTADO CiVIL

CONSTANCIA

ADMINISTRADOR DE LA AGENCIA DE NUEVO CHIMBOTE - REGISTROS NACIONAL DE
IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL, hace constar:

Que, la Srta. NAYSHA CATHERINE PERALTA CHAVEZ, alumna de la Escuela de Post
Grado de la UCV, va a aplicar una encuesta a los usuarios de la RENIEC de Nuevo
Chimbote por lo que se le autoriza a redlizar la misma para su trabajo de investigacion
titulada “GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN LA RENIEC DE NUEVO CHIMBOTE 2019"

Se extiende la presente constancia a solicitud del {la) interesado(a), para los fines
antes expuesto.

Nuevo Chimbote, 04 de junio de 2019

—ADMINISTRADOR
AGENCIA 7|UEVO CHIMBOTE

/

/

Agencia Nuevo Chimbote
CENTRO CIVICO MZ.74-75 LT.1
URB.BS.AS.-NUEVO CHIMBOTE
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Anexo 5:

BASE DE DATOS
Programa de Aplicacion - Base de datos

RELACIONAL

INTERNA

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRONICO

EXTERNA

PGE-1 | PGE-2 | PGE-3 | PGE-4 | PGE-5 | PGE-6 | PGE-7 | PGE-8 | PGE-9 | PGE-10 | PGE-11 | PGE-12 | PGE-13 | PGE-14 | PGE-15 | PGE-16 | PGE-17

V1S3INON3

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
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RELACIONAL

INTERNA

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRONICO

EXTERNA

PGE-1 | PGE-2 | PGE-3 | PGE-4 | PGE-5 | PGE-6 | PGE-7 | PGE-8 | PGE-9 | PGE-10 | PGE-11 | PGE-12 | PGE-13 | PGE-14 | PGE-15 | PGE-16 | PGE-17

V1S3aNON3

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42
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RELACIONAL

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRONICO
INTERNA

EXTERNA

PGE-1 | PGE-2 | PGE-3 | PGE-4 | PGE-5 | PGE-6 | PGE-7 | PGE-8 | PGE-9 | PGE-10 | PGE-11 | PGE-12 | PGE-13 | PGE-14 | PGE-15 | PGE-16 | PGE-17

V1S
JNON3

89
90

91

92
93
94
95
96
97

98

99

100
101
102
103

104
105
106
107
108
109

110
111
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VARIABLE: 2 SATISFACCION AL USUARIO

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL

SATISFACCION DE INFORMACION

<
'_
%
L
0
E PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE-
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
330 3 1 3 3 3 2 1 3 1 3 2 1 3 2 4 2 2 5 1
340 4 4 2 1 2 1 1 3 4 2 4 4 2 1 3 4 2 4 2
350 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 4 5 4 1 2 4 1 3
360 5 3 1 2 2 1 3 3 3 3 5 3 1 2 4 1 2 1 4
370 1 2 1 5 3 5 5 4 2 5 5 2 1 5 4 2 1 2 1
380 4 1 2 2 4 4 3 1 4 4 3 4 2 2 5 4 4 1 4
390 5 2 1 4 4 4 2 4 2 4 4 5 1 2 2 2 5 4 1
301 3 2 2 1 1 3 2 2 2 1 2 3 2 1 3 3 2 4 2
311 4 4 3 2 2 4 4 3 2 2 3 4 2 2 2 3 4 3 3
321 5 2 2 2 1 2 5 2 2 4 4 3 1 1 1 3 3 1 2
331 2 2 2 1 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 5 1
341 4 1 1 2 3 4 4 2 1 5 4 2 5 1 4 1 4 5 4
351 3 4 3 2 3 5 3 2 4 3 4 4 1 1 1 3 4 3 2
361 3 2 2 1 2 3 2 4 1 4 3 2 1 2 2 2 5 4 5
371 3 1 3 3 3 3 2 3 2 2 4 1 2 2 3 2 1 1 2
381 1 4 2 4 4 3 1 4 3 4 3 3 4 4 1 4 2 3 1
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31

. 2 2 1 4 5 2 3 2 2 2 3 1 1 3 2 1 2 5
302 3 3 4 3 5 1 1 2 3 4 4 4 2 2 4 A 5 4 2
312 5 2 2 2 2 4 2 1 2 4 3 4 1 2 2 . A 2 4
322 3 4 2 2 2 2 2 4 1 s 2 4 2 1 2 A ) 4 3
332 2 2 3 3 1 2 4 2 2 4 5 4 2 2 3 3 3 2 2
é VARIABLE: 2 SATISFACCION AL USUARIO
= SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION
% PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE-
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
3:12 2 1 ) 2 4 1 2 2 2 ) 4 2 2 2 4 A A 4 5
352 1 4 2 1 4 2 2 2 4 4 2 4 2 4 1 ) 3 2 5
362 4 4 3 2 2 3 3 5 2 4 1 2 2 2 4 A ) 4 2
372 1 1 2 2 4 2 2 2 2 5 4 1 3 3 1 ) . 4 5
382 3 3 1 4 1 5 1 3 3 2 4 2 2 2 4 A ) 2 5
392 3 4 3 1 2 4 2 1 2 2 3 2 1 2 2 . A 3 2
303 2 1 5 4 4 4 2 4 1 ) 4 4 2 2 2 ) ) 3 4
313 1 2 2 2 5 2 4 2 2 4 3 4 2 4 3 ) 3 2 5
323 2 2 4 3 4 2 2 4 2 ) 4 2 2 2 2 ) A 1 4
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34

34

34

34

34

34

34
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VARIABLE: 2 SATISFACCION AL USUARIO

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL

SATISFACCION DE INFORMACION

3 | PGE-| PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE-
2l 1 | 2| 3|l 4|5 | 6| 71 8| 9| 10| nn| 12| 138 | 14| 15| 16| 17 | 18] 10
s s 42 |5 |3 | 2|15 4 4 1 2 1 3 3 4 3 1
¥l2 s | 144 a5 2 2|5 3 4 1 2 4 1 2 4 2
¥4 s 13433341 4 1 3 2 5 2 1 3 5
s 232 a1 2|3 2|1 2 2 2 1 2 1 4 4 4
s 3 2|2 |3 | 4|2 | 4|1 4 1 4 2 1 3 4 5 3 1
Pl2 23 12|38 |4|3 2|5 4 1 4 2 4 1 3 2 2
P12 s 222 2| 4|1 3 5 3 2 1 1 3 2 5 5
Pl a2 2 4 a| 2] 4 4 3 3 ) ) 3 5 3 4 2
Pl a2 a2 2,1 2] 4 4 3 ) ) 2 2 4 2 4
a4 12 35| 2| 2| 2 4 4 ) ; 3 1 4 3 2
®l2 2 4243, 5| 3 4 3 5 . ) 2 2 1 3 1
Pla b a a2 2] 2| 4 2 4 ) . 1 1 2 4 4
Pla s 2122 , 3| 1] 4 5 2 ) ) 2 2 1 5 3
D43 22 34|44 2 5 4 ) ) 2 4 3 4 2
Plal o v a1 e |2 2] 2 4 3 , . 1 1 2 1 5
Pl s 2 1 a5 |, 3|1 4 5 4 , . 2 3 1 3 5
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36

36

36

36

36

36

36
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VARIABLE: 2 SATISFACCION AL USUARIO

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL

SATISFACCION DE INFORMACION

<

'_

%

L

0

E PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE-
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

307 4 1 3 1 5 3 4 3 5 4 4 4 2 2 2 4 2 2 5

317 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 4 2 1 2 4 1 3 3 4

327 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 1 4 4 1

337 3 3 2 5 5 4 2 1 1 4 5 5 4 2 1 4 1 1 3

347 4 1 3 2 3 3 4 2 4 5 4 4 5 1 4 1 2 3 2

357 4 1 2 4 3 2 4 2 4 4 2 3 5 1 4 4 2 4 5

367 3 1 2 2 3 3 2 2 2 4 3 4 2 1 1 1 5 1 2

377 1 2 1 3 3 2 2 4 2 3 4 5 3 3 3 4 2 5 2

387 3 1 3 3 4 3 3 3 1 4 5 2 2 2 4 3 3 3 3

397 5 2 3 2 4 4 1 1 4 2 2 4 2 1 1 1 2 4 1

308 2 1 1 1 3 5 2 4 2 4 4 3 1 2 2 1 5 4 5

318 3 2 4 2 3 4 2 4 1 1 5 4 2 2 4 4 4 5 4

328 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 3 4 4 1 3 4 3 4 1
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ANEXO 6:
ARTICULO CIENTIFICO

1. TITULO
“Gobierno electronico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de
Nuevo Chimbote, 2019~
“Electronic government and its influence on user satisfaction in the RENIEC of Nuevo
Chimbote, 2019"

2. AUTORA:
PERALTA CHAVEZ Naysha Catherine, SICHEZ MUNOZ, Victor Alejandro 2

3. RESUMEN

El objetivo general del presente estudio se centr6 en comprobar estadisticamente la relacion
que existe entre el gobierno electrdnico y la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de
Nuevo Chimbote 2019. El estudio aplicado fue de nivel causal- correlacional. La muestra de
estudio estuvo conformada por 382 ciudadanos. El recojo de informacion se realiz6 a través
de dos cuestionarios de tipo cerrado. Los hallazgos permitieron identificar que el nivel de
influencia del gobierno electronico es malo con un 74%, donde se ve reflejado que la
dimension externa es malo con un 64%, la interna es malo con un 72,5% y la dimension
relacional también es malo con un 46%. A su vez, el nivel de influencia de satisfaccion al
usuario es medio con un 68%. La dimension de satisfaccion dirigida al personal es medio
con un 53% y la satisfaccion de informacion es medio con un 71% Finalmente se comprobd
que existe una relacion positiva alta (r=0.796) significativa (p<0,05) entre las variables
gobierno electronico y satisfaccion al usuario.
4. Palabras claves: administracion publica, eficiencia, gestion

5. ABSTRACT

The general objective of this study focused on statistically checking the relationship between
electronic government and user satisfaction in the RENIEC of Nuevo Chimbote 2019. The
study applied was causal-correlational level. The study sample consisted of 382 citizens. The
information collection was carried out through two closed type questionnaires. The findings
allowed us to identify that the level of influence of electronic government is bad with 74%,
where it is reflected that the external dimension is bad with 64%, the internal one is bad with
72.5% and the relational dimension is also Bad with 46%. In turn, the level of influence of
user satisfaction is medium with 68%. The dimension of satisfaction aimed at staff is
medium with 53% and information satisfaction is medium with 71% Finally it was found
that there is a significant positive relationship (r = 0.796) significant (p <0.05) between
government variables electronic and user satisfaction.
6. Keywords: public administration, efficiency, management

7. INTRODUCCION
Hoy en dia se requiere realizar un cambio dentro de las organizaciones publicas que cuenten

con un sistema mas actualizado que permita reducir los tiempos de espera hacia los usuarios.
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La implementacidn del gobierno electronico ha permitido que se reduzcan las brechas entre
las entidades estatales mediante un sistema que permite que exista la interconectividad y a
su vez genera que el ciudadano cree una especie de relacién con la entidad al hacerse
participe e interactuar con el sistema realizando pagos via web, tramites en linea, etc.
Entre los trabajos previos en los que se sustenta la presente estudio se encuentra , Auad
(2017), concluyd que dentro de lo que involucra tener una modernizacion del estado aplicada
al servicio publico, es cierto que los componentes hoy puestos para poder modernizar estan
sometidos y limitados por problemas externos que se generan, en los cuales se involucra las
quejas respecto a las remuneraciones para los servidores publicos; Bieito (2015), concluyé
que la tercera barrera que se encontro es la falta de capital humano y profesionales
capacitados en las disciplinas claves para realizar procesos de planificacién. No hay
formacidn en Uruguay para preparar gestores publicos municipales; no existe formacion en
gestion publica o modernizacion al nivel nacional. Hay falta de diversidad de perfiles
técnicos (solo contadores, abogados y arquitectos); Ferndndez (2017) concluy6 gue existe
relacion entre el gobierno electrnico y participacién ciudadana se evidencia un coeficiente
de correlacion de r=, 276, con una p=0.000 (p< .05); Reynoso (2017), concluy6 que el
67,27% de los trabajadores del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién 127 Ambiental,
consideraron inadecuado la implementacion del gobierno electronico, el 25,91% lo considera
adecuado y el 6,82% muy adecuado, concluyendo que se ha demostrado que la relacion entre
la gestion de calidad y el gobierno electronico; Palacios (2016), concluy6 que la institucién
municipal tiene una perspectiva de riesgo importante que se identifica de manera informal
proyecto por proyecto; Chicana (2017), concluyd que los niveles bajo y moderado alcanzan
un total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestidn por debajo de lo esperado o
deficiente en la intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio.
(Holden y Millett, 2005), definen e-Gobierno como una de las mejores alternativas en
tendencia del sector publico para la evolucidn tecnologia de las entidades del estado, con el
objetivo de que se establezcan relaciones y a su vez se interactle entre los pobladores y los
Entidades del Estado.

En cuanto a la segunda variable que es satisfaccion a los usuarios:
Kotler (2003), precisa la satisfaccion al usuario como el grado animico de un ciudadano
luego de comparar el beneficio obtenido de un producto o servicio, respecto a las
expectativas generadas inicialmente.

Pérez (2010), define como la primera sensacion que se genera en un usuario cuando
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interactia en la pagina web de una entidad publica, dependiendo de esta sensacion la
preferencia de esta herramienta electronica o no.

Baroudi, Olson e Ives (1986), en un estudio practico donde se evaluaba la interaccion
del usuario en el uso de los sistemas y herramientas de las TICS y la satisfaccion que esto
generaria, se concluyd que, si la interaccién de los usuarios es mayor en el uso de los
sistemas, mayor seré la satisfaccion.

El objetivo general del estudio consistié en comprobar la relacion existente entre gobierno
electronico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo
Chimbote; y, como objetivos especificos: Identificar el nivel de influencia de Gobierno
electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 ;ldentificar el nivel de influencia en la
satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 ;Determinar la relacion
entre Gobierno Electronico y su influencia en la satisfaccion del personal en la RENIEC de
Nuevo Chimbote, 2019 ; Determinar la relacion entre Gobierno electrénico y su influencia
en la satisfaccion de la informacion en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. La finalidad
de esta investigacién es implementar una solucién a la problematica de como mejorar para
tener una buena implementacion de gobierno electronico dentro de la RENIEC de Nuevo.
El estudio dard a conocer de qué manera influye el gobierno electrénico en la satisfaccion

de los usuarios.

8. METODO

El estudio estd enmarcado en el enfoque cuantitativo, de tipo causal y correlacional, con un
disefio no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por 382 ciudadanos del
Distrito de Nuevo Chimbote. Para la recoleccion de datos se emplearon dos cuestionarios:
el primero para medir el gobierno electronico; y, el segundo, para medir la satisfaccion a los
usuarios. Esta técnica consiste en preguntar de forma escrita a una 0 méas personas, con el
fin de obtener informacion necesaria para la investigacién (Hernandez et al., 2014). Se
determiné la validez de los instrumentos de recoleccion de datos por medio del criterio de
jueces o validacion de expertos por parte de cuatro profesionales especializados en materia
de investigacion Se aplico el Alfa de Cronbach y para la determinacion de la confiabilidad
de los instrumentos de medicion. Para el analisis de los datos descriptivos se emple6 los
estadisticos descriptivos como las tablas de distribucion de frecuencias y figuras.

Para la comprobacion de la correlacion entre las variables de estudio y entre las dimensiones

de las variables de estudio se empled el Coeficiente de Correlacién de Spearman.
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9. RESULTADOS

TABLA N° 01: Prueba de la normalidad del Gobierno Electrdnico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en el
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
EXTERNA ,367 382 ,000 772 382 ,000
INTERNA ,405 382 ,000 ,695 382 ,000
RELACIONAL 255 382,000 ,855 382,000
GOBIERNO_ELECTRONICO 430 382 ,000 ,637 382 ,000
SATISFACCION_DIRIGIDA_AL_PERSONAL ,330 382 ,000 147 382 ,000
SATISFACCION_DE_INFORMACION 417 382 ,000 672 382 ,000
SATISFACCION_AL_USUARIO 429 382 ,000 ,617 382 ,000

Comentario: En la Tabla 1 se observa la prueba de Kolmogorov-Smirnov para muestras mayores o
iguales a 50 (n > 50) que valora la costumbre de los testimonios de las variables en estudio, donde
se muestra que las variable y espacios tienen niveles de significancia menores al 5% (p < 0.05),
demostrandose gue los datos se comercializan de manera NO normal; por lo cual es preciso utilizar
la prueba NO paramétrica la cual es la correlacion de Rho de Spearman, para determinar la relacién

entre el Gobierno electrénico y Satisfaccion de los Usuarios.

Objetivo General: Determinar la relacion entre Gobierno electronico y su influencia en la
satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019.

ABLA N°02: Relacidn entre Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccién de los usuarios en la RENIEC de
Nuevo Chimbote 2019

GOBIERNO SATISFACCION
ELECTRONICO AL USUARIO

GOBIERNO Coeficiente de correlacion ,796

ELECTRONICO Sijg. (bilateral) . ,012

Rho de N 382
Spearman SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,796
AL USUARIO  Sig. (bilateral) ,012
N 382

Fuente: Cuestionario de gobierno electrénico y satisfaccién de los usuarios, Chimbote - 2019.

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05.

Comentario: En la Tabla 2 se observa que el factor de correlacién de Rho Spearman es R = 0.796 (existiendo una alta
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relacién positiva) con nivel de significancia p = 0.012 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que el

gobierno electronico se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en RENIEC de Nuevo Chimbote

2019.

TABLA N° 03: Nivel de influencia de Gobierno electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido MUY MALO 14 3,7
MALO 283 74,1
REGULAR 85 22,3
BUENO 0 0
MUY BUENO 0 0
Total 382 100,0

Fuente: Cuestionario de Gobierno Electrénico, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 3 se observa que el 74.1% de los ciudadanos califica como nivel malo la influencia del gobierno

electronico, en tanto que el 22.3% obtienen nivel de tendencia regular. Determinandose que el gobierno electrdnico en la

RENIEC tiene un nivel malo con un 74.1%

TABLA N° 04: Nivel de las dimensiones de Gobierno electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

EXTERNA INTERNA RELACIONAL

Recuento % Recuento % Recuento %
MUY MALO 34 8,9% 25 6,5% 58 15,2%
MALO 247 64,7% 277 72,5% 176 46,1%
REGULAR 82 21,5% 76 19,9% 129 33,8%
BUENO 19 5,0% 4 1,0% 19 5,0%
MUY BUENO 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario de gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios, Chimbote — 2019

Comentario: En la Tabla 4 se observa que el 72.5% de los ciudadanos nos dan a conocer que la dimension interna es malo,

siguiéndole la dimensién externa con un 64,7% y por consiguiente, la dimensién relacional con un 46,1%.

TABLA N° 05: Nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido PESIMO 0 0
BAJO 117 30.6
MEDIO 262 68,6
ALTO 3 8
EXCELENTE 0 0
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Total 382 100,0

Fuente: Cuestionario de

satisfaccion del Usuario, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 5 se observa que el 68.6% de los ciudadanos afirman que el nivel de influencia en la satisfaccion
de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote es media, mientras que el 30,6% cree que es bajo, siguiéndole un 8% el
cual afirma que presenta un nivel alto.

TABLA N° 06: Nivel de las dimensiones de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo
Chimbote, 2019

SATISFACCION DIRIGIDA AL SATISFACCION DE
PERSONAL INFORMACION

Recuento % Recuento %
PESIMO 5 1,3% 2 0,5%
BAJO 161 42,1% 94 24,6%
MEDIO 204 53,4% 272 71,2%
ALTO 12 3,1% 14 3,7%
EXCELENTE 0 0,0% 0 0,0%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion del Usuario, Chimbote - 2019.

Comentario: En la Tabla 6 se observa que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfaccion dirigida
al personal y el 42.1% tienen nivel bajo, el 71.2% de los colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfaccion de
informacion y el 24.6% tienen nivel Bajo, Determindndose que las dimensiones en la satisfaccion de los usuarios en la

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 es en promedio nivel medio (46.5%).

TABLA N°07: Determinar la relacién entre Gobierno Electrénico y su influencia en la satisfaccion del personal en la

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

EXTERNA INTERNA RELACIONAL
Rho de SATISFACCION Coeficiente de 724 -,676 -572
Spearman DIRIGIDA AL correlacion
PERSONAL Sig. (bilateral) ,047 011 ,042
N 382 382 382

Fuente: Cuestionario de las Clima Social Familiar y Resiliencia en adolescentes, Chimbote - 2019.
** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Comentario: En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es de promedio R = 0.657 (existiendo
una alta relacién positiva) con nivel de significancia promedio p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere
decir que la dimensidn Satisfaccién dirigido al personal se relaciona significativamente con las dimensiones de la

satisfaccion los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

TABLA N°08: Relacion entre entre Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de informacion en la RENIEC
de Nuevo Chimbote, 2019
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EXTERNA INTERNA RELACIONAL

Rho de SATISFACCION DE Coeficiente de ,800 127 ,636
Spearman INFORMACION correlacion

Sig. (bilateral) ,008 ,009 ,048

N 382 382 382

Fuente: Cuestionario de satisfaccién de informacion, Chimbote - 2019.
** | a correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Comentario: En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es de promedio R = 0.657 (existiendo
una alta relacion positiva) con nivel de significancia promedio p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere
decir que la dimensidn Satisfaccién de informacion se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfaccion
los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019

DISCUSION

La presente investigacion se baso en el estudio de las variables de gobierno electronico y
satisfaccion al usuario en la RENIEC de Nuevo Chimbote, en el cual las dos variables
asumen un papel de gran importancia dentro de las entidades publicas puesto que, mediante
ellos, vamos a poder determinar si por medio del gobierno electronico, los usuarios van a
sentirse mas satisfechos recibiendo una mejor atencién, haciendo uso de su portal Web,
reduciendo los tiempos de espera, etc. Hoy en dia, se observa que ain no se ha logrado una
total implementacion del gobierno electrénico en la administracién pablica, lo cual deberia
convertirse en una gran ventaja para lograr una mayor eficacia y eficiencia en las

instituciones que a su vez permiten que el ciudadano tenga una mayor participacion.

Este problema no solo se ve reflejado en nuestro pais, sino también en otros paises como lo
viene demostrando Bieito (2015), el cual ha realizado una investigacion de Planificacion
Estratégica del gobierno electronico departamental en Uruguay, concluyendo que la tercera
barrera que se encontr6 es la falta de capital humano y profesionales capacitados en las
disciplinas claves para realizar procesos de planificacion puesto que, no hay formacion en

Uruguay para preparar gestores publicos municipales.

Por otro lado, Reynoso (2017), en su trabajo de investigacion sobre la Gestion de Calidad y
el Gobierno Electrénico dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacibn Ambiental durante el afio 2017, llegé a concluir que el 67,27% de los
colaboradores de la OEFA, consideraron inadecuada la implementacion del gobierno
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electronico. No obstante, esto se refleja en la Tabla N°04, donde se observa que el 74,1 %
de los ciudadanos consideran que el nivel de influencia de Gobierno Electrénico en la
RENIEC de Nuevo Chimbote es malo. Lo que indica que se le estd dando un mal uso y no

se tiene la confianza necesaria en la implementacién de un Gobierno electrénico.

Por su parte, Palacios (2016) realiz6 una investigacion acerca del Nivel del dominio de
planificacion y organizacion de las Tecnologias de Informacién y comunicaciones (TIC) en
la Municipalidad Provincial del Santa en el afio 2015 teniendo como resultado que el 68%
de encuestados considerd que el 68% estima que el Plan estratégico de TI en Nivel 1-Inicial
viene a ser reemplazado y repetible por el de Nivel 2, lo cual viene a significar el riesgo
estratégico que se identifica de manera informal proyecto por proyecto. A su vez, esto
también puede afectar las dimensiones interna y relacional del gobierno electrénico,
teniendo en cuenta como indicadores a la utilizacion de las TIC, eficiencia, Intercambio de
recursos e interrelacion. Esto se puede ver en la Tabla N°05 en la dimension relacional con
un 46,1% donde los ciudadanos lo consideran regular y con un 72,5 % que lo considera malo

en la dimensién interna.

Po ultimo, Chicana (2017), realizé una investigacion acerca de la Gestidn de calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones en
Lima 2016, donde el concluyd que los niveles bajo y moderado alcanzan un 75,7% en la
intangibilidad de la gestion de calidad de servicio. Asimismo, podemos observar en la tabla
N° 06 que el nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo
Chimbote viene a ser medio con un 68,6 %, dando a conocer gque existe una baja gestion en

cuanto a la calidad del servicio que se esta brindado a los ciudadanos.

10. CONCLUSIONES
La relacién entre las variables gobierno electrénico y satisfaccién de los usuarios en la
RENIEC de Nuevo Chimbote 2019; es positiva, hallandose un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de ,0.796**, y nivel de significancia p = 0.012 que determind un nivel de

relacion significativa y directa entre las variables.
El nivel de influencia del gobierno electrénico en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019; es

malo, esta calificacion lo dio el 74.1% de los usuarios encuestados, por otro lado, el 72.5%

de los ciudadanos afirma que la dimension interna es la que mas influye en esta calificacion.
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El nivel de influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote
2019; es media, esta calificacion lo dio el 68.6% de los usuarios encuestados, esto en relacion
a que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel medio en cuanto a la satisfaccion dirigida
al personal y el 71.2% obtienen el nivel medio en cuanto a la satisfaccién de informacién,
teniendo un nivel medio promedio de 46.5%.

El gobierno electronico se relaciona positivamente con la satisfaccion del personal en la
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019; existiendo una alta relacion positiva, hallandose un
coeficiente de correlacion Rho Spearman promedio de ,0.657**, y nivel de significancia

promedio p = 0.033.

El gobierno electrdnico se relaciona positivamente con la satisfaccion de informacion en la
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019; existiendo una alta relacion positiva, hallandose un
coeficiente de correlacion Rho Spearman promedio de ,0.657**, y nivel de significancia

promedio p = 0.033.
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