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RESUMEN 

 

La investigación se realizó en la RENIEC de Nuevo Chimbote, cuyo objetivo fue 

determinar la relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción de los 

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019. El tipo de estudio que se aplicó en la 

investigación fue causal- correlacional con diseño no experimental; la población está 

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 recopilación de datos fue 

procesados por el programa SPSS 4. Luego de obtener los resultados de la investigación, se 

llegó a la conclusión que existe relación significativa entre las variables de estudio, donde 

se obtuvo una correlación positiva de 0,657. 

 

Palabras clave: administración pública, eficiencia, gestión 
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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
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A nivel internacional el problema se refleja en el Índice de Gobierno Electrónico 2016 

de la ONU, en los que sobresale Reino Unido con 0.9193 %, Australia con 0.9143% y le 

sigue República de Corea con 0.8915%. Esto muestra el esfuerzo que han realizado estos 

países según este ranking por tener un mejor desarrollo de gobierno electrónico 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 número de sus habitantes de cada nación, es liderado por Guatemala con un 14,8% ; 

México con un 24,8% y a su vez Perú 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 más vinculados hacia la realidad que se 

vive a diario (Mayta y León,2009) . 

Según la publicación de RPP Noticias en su portal web sobre ¿implementación de un 

Gobierno Electrónico? Se puede destacar que existe la poca presencia del rol como Estado 

en diferentes partes de nuestro país, dando a conocer que por ahora no podemos afirmar que 

somos un Estado eficiente pues, según el Instituto de Estudios Peruanos, nos da a conocer 

que cada tres de diez personas encuestadas tienen confianza en alguna Organización 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 año 2012, el plan de Gobierno Electrónico llego a 

ser el camino principal de oportunidad para nosotros, en cuanto a de poder tener un cambio 

como sociedad y como país y pese que, en el 2017, se debe modernizar y descentralizar el 

Estado, lamentablemente aún 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 país 

solo se utiliza solo el 1.4% de megas por cada segundo (RPP, 2016). 

Por otro lado, según la publicación del texto  “Cómo implementar con éxito el 

Gobierno Electrónico”, Se detallaron datos de una encuesta parametrada por regiones sobre 

el impacto que puede traer la implementación del gobierno electrónico a una región, se 
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observó que el 97% de estas iniciativas se traducen en un punto positivo y muy positivo, 

especialmente si esto permitirá minimizar tiempo en trámites administrativos, por otro lado 

el 50% de estas iniciativas se traduce en la trasformación de la Administración Pública 

tradicional (Red GEALC, 2008). 

Asimismo, según un estudio realizado sobre “Gobierno Electrónico”, Se concluyó que 

una de los principales efectos que trae consigo la implementación de estas herramientas 

tecnológicas en la administración pública de nuestra región Ancash, es la transparencia de 

una gestión, permitiendo que los cuídanos tengan a su disposición, la facilidad tecnológica 

como fuente de información y comunicación con las autoridades de turno (Allauca, 2017). 

Ambas variables si se relacionan entre sí, 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 más alejadas con mayor cobertura de 

internet, contar con el personal humano capacitado para resolver cualquier inconveniente 

que se presente; mejorando nuestros servicios y no centrándolos solo en las ciudades más 

céntricas. 

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 innovación participativa en la gestión pública con un tipo de 

investigación cualitativo y cuantitativa,  se hizo uso de la entrevista, y se obtuvo que , dentro 

de lo que involucra tener una modernización del estado aplicada al servicio público, es cierto 

que los componentes hoy puestos para  poder modernizar están sometidos y limitados por 

problemas externos que se generan, en los cuales se involucra  las quejas respecto a las 

remuneraciones para los servidores públicos. 

Bieito (2015), donde se tuvo como objetivo general analizar cómo las gerencias por 

departamentos del país de  Uruguay precisan  las más importantes habilidades en planes de 

gobierno electrónico. Se recurrió a una metodología cualitativa que involucró dos técnicas 

principales: entrevistas (en profundidad y en línea) y análisis de documentación. Concluyó 

que la tercera barrera que se encontró es la falta de capital humano y profesionales 

capacitados en las disciplinas claves para realizar procesos de planificación. No hay 
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formación en Uruguay para preparar gestores públicos municipales; no existe formación en 

gestión pública o modernización 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 capacitación en general en las Intendencias y se descuida la transferencia de 

conocimiento generacional. 

Fernández (2017) siendo una investigación  no experimental y diseño descriptivo 

correlacional, teniendo como muestra de 384 vecinos se aplicó una encuesta. Se obtuvo 

como resultado que el 70,6 % manifestó que existe una buena interacción de gobierno 

electrónico, y a su vez, el 61,7 % afirmó que la transacción del gobierno electrónico es bueno. 

Se concluyó que existe relación entre ambas variables con  r=, 276, con una p=0.000 (p< 

.05). 

Reynoso (2017), que tuvo por objetivo general establecer la correlación entre la 

gestión de la eficacia y el gobierno electrónico dentro del transcurso de modernización de 

la  OEFA durante el año 2017, con un estudio correlacional  con un tipo de muestra de 510 

personas donde se aplicó la encuesta ; se observa que el 67,27% de los trabajadores de la 

OEFA, consideraron inadecuado la implementación del gobierno electrónico, el 25,91% lo 

considera adecuado y el 6,82% muy adecuado, donde se demostró que si existe relación 

entre ambas variables. 

Palacios (2016), su investigación contó con una muestra de 25 trabajadores de la 

institución. Se obtuvo los siguientes resultados donde el 68% consideró que el proceso Plan 

Estratégico de TI en Nivel 1-Inicial. El 68% estima a Arquitectura de la Información en Nivel 

2- Repetible, concluyendo que la institución municipal tiene una perspectiva de riesgo 

importante que se identifica de manera informal proyecto por proyecto. 

Chicana (2017), esta  investigación fue de tipo básica, conformada por dos muestras, 

la primera por 160 servidores públicos 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 gestión por debajo de lo esperado. Se concluyó que los niveles 

bajo y moderado alcanzan un total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por 

debajo de lo esperado o deficiente en la intangibilidad de la gestión de la calidad de servicio.  
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En cuanto a la primera variable, que es gobierno electrónico, afirma la OEA, que reside 

esencialmente en el manejo de las TIC para un mejor manejo y empleo de la administración 

pública, con el único fin de poner al servicio de los ciudadanos el uso de portales 

institucionales que brinden información y comunicación, a través de un enfoque innovador 

y dinámico 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 público para la evolución tecnología de las entidades del estado, con el 

objetivo de que se establezcan relaciones y a su vez se interactúe entre los pobladores y los 

Entidades del Estado. 

El Gobierno Electrónico tiene las siguientes etapas:  

La presencia: En esta etapa los organismos del sector público emplean sus sitios web 

o portales para la divulgación de información básica, no permitiendo una interacción ni 

relación con los ciudadanos, ya que la información brindada es limitada (Cardona, 2002).  

La interacción: En esta fase los ciudadanos tienen la posibilidad de interactuar de forma 

más directa y concreta con los organismos del estado, esto gracias no solo información 

compartida en sus sitios web, si no también permitiendo la descarga de formatos para facilitar 

los procedimientos administrativos y estableciendo comunicación a través del correo 

electrónico, así como de opinión (Cardona, 2002).   

La transacción: Una vez complementada y completada la fase anterior, la transacción 

es una de las etapas más avanzadas en la implementación de las (TIC), esto se debe a los 

organismos ponen a disposición de los ciudadanos aplicaciones de autoservicio para que dar 

inicio, seguimiento y finalización de algún trámite de forma virtual (línea), sin la necesidad 

de acudir a la las entidades públicas. No involucra impacto en las estructuras 

organizacionales (Cardona, 2002). 

La transformación: En este nivel los organismos no solo deberán modificar sus 

estructuras, también debe existir cambio cultural entre el estado y el ciudadano, 

transformando los servicios electrónicos y procesos de gestión, permitiendo la integración 
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total de los ciudadanos, entidades del gobierno, en la capacitación, debate y evaluación de 

políticas públicas, incluso del sector privado y las organizaciones no gubernamentales 

(Cardona, 2002). 

La participación democrática, 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 evaluación de propuestas para nuevas políticas públicas, todo esto mediante el 

dialogo de doble dirección, utilizando medios tecnológicos tales como, foros, blog y otros 

(Cardona, 2002). 

Para (Salvador, 2002), en la variable de Gobierno electrónico se identifican cuatro 

especificas dimensiones que son: externa, interna, promoción, y relacional. Presentes en 

proyectos de implementación de un gobierno electrónico.  

En esta investigación se va a trabajar con las siguientes dimensiones: 

La dimensión externa, relaciona el servicio que brinda la gestión pública junto con 

poder hacer uso de implementar las TIC y su disponibilidad de los ciudadanos para 

interrelacionarse con estas herramientas tecnológicas, no solo por medio de las páginas web 

como mejor muestra de TICS, dejando de lado los medios de chat en línea, correo 

electrónico, encuestas y foros (Salvador, 2002, p.3).   

En cuanto a la dimensión interna, mide esencialmente el efecto en la modernización 

tecnológica de estructuras y procedimientos que ofrecen las entidades públicas en la 

utilización de las TIC, fortaleciendo el adiestramiento, motivación y cultura administrativa 

con la que trabajan sus funcionarios públicos, con el único objetivo de contar con personal 

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

Por último, la dimensión relacional, comprende la disponibilidad de intercambio de 

recursos y la interconectividad entre instituciones de la administración pública, en busca del 

fortalecimiento de sus servicios y conocimientos internos. Todo esto en la dirección de 

fortalecer el trato entre administraciones públicas y privadas, dedicadas al intercambio de 

bienes, servicios, así como también, las actividades de consultoría y construcción de 

infraestructuras (Salvador, 2002, p. 4). 

En cuanto a la segunda variable que es satisfacción a los usuarios: 
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Kotler (2003), precisa la satisfacción al usuario como el grado anímico 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 sensación que se genera en un usuario cuando 

interactúa en la página web de una entidad pública, dependiendo de esta sensación la 

preferencia de esta herramienta electrónica o no. 

Baroudi, Olson e Ives (1986), en un estudio práctico donde se evaluaba la interacción 

del usuario en el uso de los sistemas y herramientas de las TICS y la satisfacción que esto 

generaría, se concluyó que, si la interacción de los usuarios es mayor en el uso de los 

sistemas, mayor será la satisfacción. 

Por su parte Vogt (2004, p. 16) define que el resultado que percibe un usuario luego 

de un permanente proceso de comparación entre la experiencia y las expectativas se llama 

satisfacción del usuario. 

Cuando se quiere hablar de los inicios de la satisfacción de los usuarios, es inevitable 

que se hable esencialmente del tema evaluación que, según Lancaster (1995), todo empezó 

con la evaluación de colecciones, tema muy investigado en la década de los sesenta. Años 

más tarde en el año 1970 recién nace el uso de la variable satisfacción de usuarios, como una 

parte esencial de la evaluación de la información. A finales de esa década, White (1978, p.78) 

destaca la importancia de la satisfacción y los objetivos de su evaluación: Ayudar a la 

expansión del conocimiento de una comunidad, para reducir la poca satisfacción de los 

usuarios frente a sus necesidades. 

 De acuerdo a lo señalado por Camisón, G. (2013), la satisfacción al usuario es un 

sentimiento de gratitud y conformidad, que nace en los usuarios luego de utilizar un servicio 

o compra de algún producto.  

Dentro de la variable de satisfacción al usuario se considera como primera dimensión 

la satisfacción dirigida al personal. 

Para ello se considera los siguientes indicadores: 
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Dominio del servicio: Estas acciones explican las competencias y capacidades de los 

servidores públicos (colaborador), para ejecutar una actividad con eficiencia, garantizando 

el grado de preparación e interés para desempeñarse diariamente en sus funciones.  

Trato del colaborador: Acciones que demuestran el grado de importancia y disposición 

del servidor público (colaborador), para dar fin a las necesidades que presentan los usuarios, 

de manera oportuna, amable y respetuosa. 

Exactitud en la información: Se hace referencia al grado en que proporciona la 

información a los usuarios, esta debe ser de forma, clara, concisa, de fácil entendimiento y 

confiable, para garantizar la satisfacción del usuario.  

Como segunda dimensión tenemos a la satisfacción de la información, donde esta 

dimensión mide la capacidad de las entidades públicas que busca ponerle fin a las 

necesidades que existen en cuanto a la información que se les proporciona, logrando 

despertar en los usuarios sentimientos de gratitud y conformidad (Camisón, G., 2013, p.53). 

Para el cual se consideró como indicador: 

Disponibilidad del recurso de información: Se refiere al recurso que toda empresa ya 

sea pública o privada ofrece a los usuarios para satisfacer sus necesidades, la cual debe estar 

sujeta a grados de coherencia, fácil entendiendo y disponibilidad inmediata.  (Camisón, G., 

2013, p.53). 

El gobierno electrónico, busca la implementación de la TIC, como mecanismos 

necesarios dentro de la sociedad, creando un vínculo más cercano, eficiente y eficaz entre 

los usuarios y las entidades públicas, permitiendo la interacción comunicativa, minimización 

de tiempos y rapidez de tramites mediante herramientas tecnológicas (página web, atención 

en línea, correos, foros, entre otros). 

Cuando se hace referencia a la satisfacción 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 información proporcionada. 
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Por tanto, la formulación del problema que se plantea para esta investigación es, ¿De 

qué manera influye el gobierno electrónico en la satisfacción de los usuarios de la RENIEC 

en el distrito de Nuevo Chimbote 2019? 

El actual proyecto que se está desarrollando se justifica por conveniencia, porque se 

logrará establecer las carencias y necesidades que se presentan en la administración pública 

en cuanto a lograr un gobierno electrónico eficiente y capas, que este acorde a las últimas 

tendencias tecnológicas, así mismo, saber la relación e influencia que guardan las dos 

variables planteadas en este proyecto, todo en sentido de poder lograr una mejor gestión en 

la RENIEC de Nuevo Chimbote 

Valor teórico, debido a que la presente investigación, tiene puentes que apoyan 

cambios importantes en la administración pública a todo nivel, en los sistemas 

administrativos, con modernidad. Más aun en estos tiempos de cambios vertiginosos, es 

necesario dar servicio de calidad. La modernización de una institución estatal en cuanto a la 

gestión administrativa, significa la contribución complementaria en la reforma de procesos, 

ayudando a que estos sean más cortos, virtuales, menos engorrosos y más fáciles.  

Implicancias prácticas, la información que se puede recaudar en este proyecto, 

permitirá te obtener puntos de partida para mejorar las condiciones de trabajo de los 

colaboradores de las entidades públicas, así como, nuevos métodos de evaluación de 

rendimientos de una institución. 

Relevancia Social, porque se podrá alcanzar una mejora en los procedimientos de 

gestión realizados por los ciudadanos, reduciendo el tiempo de manera eficiente y a su vez 

permitirá que esta área tenga un mejor funcionamiento eficiente. 

Para responder al problema de investigación se ha determinado el siguiente objetivo 

general: Determinar la relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción 

de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019. 

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

Identificar el nivel de influencia de Gobierno electrónico en la RENIEC de Nuevo 

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

Nuevo Chimbote, 2019 

Determinar la relación entre Gobierno Electrónico y su influencia en la satisfacción 

del personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

Determinar la relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción 

de la información en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

Hipótesis 

Hi: Existe relación directa entre gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción 

de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

Ho: No existe relación directa entre gobierno electrónico y su influencia en la 

satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 
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II. MÉTODO 

 

2.1 Tipo y Diseño de investigación  

Método. 

Cegarra (2012). Se utiliza un método hipotético deductivo en el cual se plantea y 

desprende una hipótesis respecto a las probables soluciones que se puedan presentar dentro 

de un problema de investigación y llegar a verificar si esta hipótesis que se planteó se 

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

Tipo 

Esta investigación realizada viene a ser de tipo aplicada, en el que nos vamos a basar 

en los autores Sánchez y Reyes (2006) los cuales nos muestran que una investigación 

aplicada y tecnológica, se diferencia por el uso que se le da en el estudio de los conocimientos 

en base a teorías en determinadas situaciones concretas que se ameritan y a su vez, a los 

resultados prácticos que de ella nazcan. (p.37). 

Diseño de Investigación 

Es no experimental, porque ninguna de las variables va a ser manipuladas 

deliberadamente dentro de la investigación. Asimismo, es correlacional-causal porque 

vamos a corroborar si  existe relación entre ambas variables (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

 

Representación gráfica del diseño correlacional 

     

 

 

 

 

M 

OY 

OX 

r 

Dónde: 

M: Muestra de estudio 

01: “Satisfacción de los usuarios” 

02: “Gobierno Electrónico” 

r  : relación 
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2.2 Operacionalización de variables 

Tabla 1: Matriz de operacionalización de la variable gobierno electrónico y satisfacción del usuario 

V. 1 Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

G
o

b
ie

rn
o

 e
le

ct
ró

n
ic

o
 

Castoldi (2002), esta 

variable se conceptualiza 

en la implementación de 

todas acciones sujetas a 

nuevas herramientas 

tecnológicas, 

especialmente el uso de 

Internet, extendiendo los 

servicios de la 

administración pública y 

garantizando su 

trasparencia (p.112). 

Para hallar el nivel de 

gobierno electrónico se 

debe tomar en cuenta 

cual es el grado de 

participación que 

tienen los ciudadanos 

ante ello y a su vez 

medir cada una de fases 

que presenta el 

gobierno electrónico. 

Estas subvariables 

serán medidas por un 

cuestionario de 20 

ítems en escala de 

Likert. 

 

Externa 

 Provisión de 

servicios 

 Capacidad 

de 

interacción 

 

Ordinal 

 

 
Interna 

 Utilización 

de las TIC 

 Eficiencia 

 

Relacional 

 

 

 Intercambio 

de Recursos 

 Interrelación 

 

S
at

is
fa

cc
ió

n
 a

l 
u

su
ar

io
 

Para Rey Martin (2000), 

la satisfacción del 

usuario presume una 

calificación valorativa 

sobre las herramientas y 

servicios técnicos que 

brinda un sistema 

informático, logrando 

una sensación en los 

usuarios como malo, 

deficiente o 

insatisfactorio, todo ello 

en relación a como se 

sientan. 

Estas subvariables 

serán medidas por un 

cuestionario de 19 

ítems en escala de 

Likert. 

 

Satisfacción 

dirigida al 

personal 

 Dominio del 

servicio 

 Trato del 

colaborador 

 Exactitud de 

la 

información 
Ordinal 

 

Satisfacción de 

la información 

 

 Disponibilida

d del recurso 

de la 

información 
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2.3 Población, muestra y muestreo 

 

Población 

 

La población, según Carrasco (2009), “es el conjunto de todos los elementos pertenecientes 

a un estudio y que encuentran limitados a un mismo espacio dentro de una investigación” (p. 

236). 

 En esta investigación la población de estudio está 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 población de estudio, y por ser una 

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

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

 

Vara (2015) lo define como “los elementos que se extraen de la población, determinados 

por algún método racional” (p.221) 

                Cálculo de muestra de los ciudadanos de Nuevo Chimbote, 2019. 

𝒏 =
𝑵𝒁𝟐𝑷𝑸

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝑷𝑸
 

 

n = Población = Finita 

E = Margen de error= 0.05 

Z = Nivel de confianza = 1.96 

P = Probabilidad de éxito = 0.5 

Q = Probabilidad de fracaso = 0.5 

𝒏 = 𝟑𝟖𝟐. 𝟑 

𝒏 = 𝟑𝟖𝟐 𝐩𝐚𝐫𝐭𝐢𝐜𝐢𝐩𝐚𝐧𝐭𝐞𝐬 

Unidad de análisis: Cada uno de los ciudadanos de Nuevo Chimbote 2019 

Z 

= 

1.96 

p = 50% 

q = 50% 

N 

= 

80.068 

e = 5% 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica: 

Se utilizarán dos encuestas, a fin de demostrar la hipótesis planteada. La encuesta es una 

técnica que se fundamenta en la realización de preguntas directas, dirigidas un sector de la 

población, logrando recoger información sobre las opiniones, percepciones, gustos, etc. de un 

público especifico (Hernández, et al. 2010). 

 

Instrumento de recolección de datos: 

Se utilizó el cuestionario el cual estuvo conformado por 17 ítems para la variable de 

gobierno electrónico y 19 ítems para la variable de satisfacción de los usuarios, que a su vez 

estas serán cerradas, y se aplicará a cada uno de los ciudadanos que pertenecen a la muestra de 

la ciudad de Nuevo Chimbote, y asimismo se hará uso de la escala de Likert para cada variable 

en relación a las dimensiones.  

 

Validez 

Se realizó a través 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 utilizará la escala de Likert para el procedimiento valorativo en los instrumentos de 

recolección de datos y a su vez se va a emplear el coeficiente alfa de Cronbach. La confiabilidad 

aceptable según el coeficiente de Alfa de Cronbach por cada cuestionario o inventario debe ser 

mayor a 0.80 (alto) respectivamente. 

2.5. Procedimientos 

Esta investigación fue aplicada a los usuarios de la RENIEC de Nuevo Chimbote, para los 

cuales se les aplicó una encuesta, donde cada ítem 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 análisis 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, así como también se obtuvo la 

elaboración de tablas estadísticas para la investigación. Finalmente, el proyecto basado en el 

enfoque cuantitativo, utilizará la información para ser procesada mediante el SPSS versión 24. 

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

análisis de datos. 

 

 

 

 

 

 

2.7 Aspectos éticos  

Se tomó en cuenta la confidencialidad, veracidad, consentimiento informado, libre 

participación y anonimato, asimismo, mantener un amplio grado de respeto hacia el evaluado al 

momento de aplicación del instrumento, sin juzgar ni calificar las respuestas participantes, ya 

que esta información tiene que ser propia del encuestado. 

  



15 

III. RESULTADOS 

Tabla 2:  

Prueba de la normalidad del Gobierno Electrónico y su influencia en la Satisfacción de los 

Usuarios en el RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico 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 ,747 382 ,000 

SATISFACCION_DE_INFORMACION ,417 382 ,000 ,672 382 ,000 

SATISFACCION_AL_USUARIO ,429 382 ,000 ,617 382 ,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), demostrándose que los datos se comercializan de manera NO normal; por lo cual 

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

determinar la relación entre el Gobierno electrónico y Satisfacción de los Usuarios. 
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Figura 1: Relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la 

satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019. 

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

Datos para el objetivo general:  

Tabla 3: 

Relación entre las variables Gobierno electrónico y satisfacción del usuario 

 

  Fuente: Cuestionario de gobierno electrónico y satisfacción de los usuarios, Chimbote - 2019. 

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

Comentario: En la Tabla 3 se observa que el factor de correlación de Rho Spearman es R = 

0.796 (existiendo una alta relación positiva) con nivel de significancia p = 0.012 siendo esto 

menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que el gobierno electrónico se relaciona 

significativamente con la satisfacción de los usuarios en RENIEC de Nuevo Chimbote 2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
GOBIERNO 

ELECTRONICO 

SATISFACCION AL 

USUARIO 

Rho de 

Spearman 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

Coeficiente de correlación  ,796 

Sig. (bilateral) . ,012 

N  382 

SATISFACCION 

AL USUARIO 

Coeficiente de correlación ,796  

Sig. (bilateral) ,012 . 

N 382  
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Datos para el objetivo específico 1:  

Tabla 4: Nivel de influencia de Gobierno electrónico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 

2019. 

 

 

 

 
 

 

 
Fuente: Cuestionario de Gobierno Electrónico, Chimbote - 2019. 

 

Comentario: En la Tabla 4 se observa que el 74.1% de los ciudadanos califica como nivel malo 

la influencia del gobierno electrónico, en tanto que el 22.3% obtienen nivel de tendencia regular. 

Determinándose que el gobierno electrónico en la RENIEC tiene un nivel malo con un 74.1% 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido MUY MALO 14 3,7 

MALO 283 74,1 

REGULAR 85 22,3 

BUENO 0 0 

MUY BUENO 0 0 

Total 382 100,0 

Figura 2: Nivel de influencia de Gobierno electrónico en 

la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 
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Tabla 5:  

Nivel de las dimensiones de Gobierno electrónico 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 electrónico y satisfacción de los usuarios, Chimbote - 2019. 
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Comentario: En la Tabla 5 se observa que el 72.5% de los ciudadanos nos dan a conocer 

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

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

 

Figura 3: Nivel de las dimensiones de Gobierno electrónico en la RENIEC 

de Nuevo Chimbote, 2019. 
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Datos para el objetivo específico 2:  

Tabla 6:  

Nivel de influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido PESIMO 0 0 

BAJO 117 30.6 

MEDIO 262 68,6 

ALTO 3 ,8 

EXCELENTE 0 0 

Total 382 100,0 

 

                           Fuente: Cuestionario de satisfacción 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 satisfacción 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 satisfacción de los 

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 



20 

Tabla 7:  

Nivel de las dimensiones de influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de 

Nuevo Chimbote, 2019. 

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

 

 

  

 

SATISFACCION DIRIGIDA 

AL PERSONAL 

SATISFACCION DE 

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% 
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PESIMO BAJO MEDIO ALTO EXCELENTE

Comentario: En la Tabla 7 se observa que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel 

Medio de la satisfacción dirigida al personal y el 42.1% tienen nivel bajo, el 71.2% de los 

colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfacción de información y el 24.6% tienen 

nivel Bajo, Determinándose que las dimensiones en la satisfacción de los usuarios en la 

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

Figura 5: Nivel de las dimensiones de influencia en la satisfacción de los 

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 
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Datos para el objetivo específico 3:  

Tabla 8:  

Determinar la relación entre Gobierno Electrónico y su influencia en la satisfacción del 

personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

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

Comentario: En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es de 

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

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

dirigido al personal se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfacción los 

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

  

 EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

Rho de 

Spearman 

SATISFACCION 

DIRIGIDA AL 

PERSONAL 

Coeficiente de 

correlación 

,724 -,676 -,572 

Sig. (bilateral) ,047 ,011 ,042 

N 382 382 382 
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Datos para el objetivo específico 4:  

Tabla 9: 

Relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción de información en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

     Fuente: Cuestionario de satisfacción de información, Chimbote - 2019. 

          ** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 

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

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

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

de información se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfacción los 

usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

  

 EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

Rho de 

Spearman 

SATISFACCION 

DE 

INFORMACION 

Coeficiente de 

correlación 

,800 ,727 ,636 

Sig. (bilateral) ,008 ,009 ,048 

N 382 382 382 
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IV. DISCUSIÓN 

La investigación se realizó en la RENIEC de Nuevo Chimbote, en el cual las dos variables 

que son gobierno electrónico y satisfacción al usuario asumen un papel de gran importancia 

dentro de las entidades públicas puesto que, mediante ellos, vamos a poder determinar si por 

medio del gobierno electrónico, los usuarios van a sentirse más satisfechos recibiendo una mejor 

atención, haciendo uso de su portal Web, reduciendo los tiempos de espera, etc. Hoy en día, se 

observa que aún no se ha logrado una total ejecución de un plan de  gobierno electrónico en la 

administración pública, lo cual debería convertirse en una gran ventaja  en las instituciones que 

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

Este problema no sólo se ve reflejado en nuestro país, sino también en otros países como 

lo viene demostrando Bieito (2015), el cual ha realizado una investigación en Uruguay, 

concluyendo  que la tercera barrera que se encontró dentro de la planificación estratégica de este 

país es la falta de capital humano y profesionales capacitados en las disciplinas claves para 

realizar procesos de planificación puesto que, no hay formación en Uruguay para preparar 

gestores públicos municipales. 

Por otro lado, Reynoso (2017), llegó a concluir que el 67,27% de los colaboradores de la 

OEFA, consideraron inadecuada la implementación del gobierno electrónico. 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 Electrónico en la RENIEC de Nuevo Chimbote es malo. Lo 

que indica que se le está dando un mal uso y no se tiene la confianza necesaria en la 

implementación de un Gobierno electrónico. 

Por su parte, Palacios (2016)  concluyó que  el 68% de encuestados estima que el Plan 

estratégico de TI en Nivel 1-Inicial viene a ser reemplazado y repetible por el de Nivel 2 dentro 

de la  Municipalidad Provincial del Santa en el año 2015.A su vez, esto también puede afectar 

las dimensiones interna y relacional del gobierno electrónico, teniendo en cuenta como 

indicadores a la utilización de las TIC, eficiencia, Intercambio de recursos e interrelación. Esto 

se puede ver en la Tabla N°04 en la dimensión relacional con un 46,1% donde los ciudadanos 

lo consideran regular y con un 72,5 % que lo considera malo en la dimensión interna. 
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Po último, Chicana (2017), concluyó que los niveles bajo y moderado alcanzan un 75,7% 

en la intangibilidad de la gestión 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 satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote viene a ser medio 

con un 68,6 %, dando a conocer que existe una baja gestión en cuanto a la calidad del servicio 

que se está brindado a los ciudadanos. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primera: Existe relación directa entre las  dos variables  que son gobierno electrónico y 

satisfacción de los usuarios; con un coeficiente de correlación Rho Spearman de ,0.796. 

Segunda: El nivel de influencia del gobierno electrónico en la RENIEC de Nuevo Chimbote 

2019; es malo, esta calificación lo dio el 74.1% de los usuarios encuestados, por otro 

lado, el 72.5% de los ciudadanos afirma que la dimensión interna es la que más influye 

en esta calificación.   

Tercera: Se obtuvo que el nivel de influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC 

de Nuevo Chimbote 2019; es media, esta calificación lo dio el 68.6% de los usuarios 

encuestados, esto en relación a que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel medio 

en cuanto a la satisfacción dirigida al personal y el 71.2% obtienen el nivel medio en 

cuanto a la satisfacción de información, teniendo un nivel medio promedio de 46.5%. 

Cuarta: Se obtuvo que la variable de gobierno electrónico guarda una relación positiva con la 

satisfacción del personal en la RENIEC de Nuevo Chimbote;  con un promedio de 

,0.657.** 

Quinta: El gobierno electrónico mantiene una relación positiva con la satisfacción de 

información 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 electrónico en la administración pública; 

se deben implementar campañas de capacitación constante a los usuarios y a los 

trabajadores públicos, sobre el empleo de las TICs, ya que estas herramientas tecnologías 

permitirán garantizar una mejor relación entre los ciudadanos y los Organismos 

Públicos. 

Segunda: Para tener una mejor opinión y calificativo de los usuarios de la RENIEC de Nuevo 

Chimbote, sobre los mecanismos que se utilizan las organizaciones públicas para 

solucionar sus necesidades cuando lo requieren, se debe realizar foros de inducción sobre 

cómo se deben utilizas las plataformas virtuales y tramites en línea. 

Tercera: Para que se pueda medir el desempeño de la RENIEC de Nuevo Chimbote, respecto 

la satisfacción que tienen los usuarios cuando realizan algún trámite en línea, 

requerimiento de información, reclamo o queja, se debe implementar una plataforma un 

portal de asistencia y escucha al ciudadano, que funcione y de solución con eficiencia y 

eficacia en menor tiempo posible. 
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ANEXO 1: 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Ítems Marco Teórico Método 

¿De qué manera 
influye el gobierno 
electrónico en la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
RENIEC en el 
distrito de Nuevo 
Chimbote 2019? 

General 
Determinar la relación entre Gobierno 
electrónico y su influencia en la 
satisfacción de los usuarios en la RENIEC 
de Nuevo Chimbote 2019 

General 
Hi: Existe relación 
directa entre gobierno 
electrónico y su 
influencia en la 
satisfacción de los 
usuarios en la RENIEC de 
Nuevo Chimbote, 2019 Gobierno 

electrónico 

Externa 

Provisión de 
Servicios 

1,2,3 
Gobierno 
Electrónico: 
 

-Definición de 
Gobierno 
electrónico 
 

-Etapas de 
Gobierno 
electrónico 
 

-Dimensiones 
de Gobierno 
electrónico 
 

Satisfacción al 
usuario: 
 

-Definición de 
satisfacción al 
usuario 
 

-Inicios del 
concepto de 
satisfacción al 
usuario 
 

Dimensiones 
de satisfacción 
al usuario 
-Indicadores 
de satisfacción 
al usuario 
 

-Tipo Aplicada 
 

-No experimental (No 
se manipula la 
variable) 
 

-Correlacional 
(se busca hallar la 
relación entre ambas 
variables) 
 
-Causal 

Capacidad de 
interacción 

4,5,6 

Específicos Específicas 

OE1: Identificar el nivel de influencia de 
Gobierno electrónico en la RENIEC de 
Nuevo Chimbote, 2019 
 

OE2: Identificar el nivel de influencia en la 
satisfacción de los usuarios en la RENIEC 
de Nuevo Chimbote, 2019 
 

OE3: Determinar la relación entre 
Gobierno Electrónico y su influencia en la 
satisfacción del personal en la RENIEC de 
Nuevo Chimbote, 2019 
 

OE4: Determinar la relación entre 
Gobierno electrónico y su influencia en la 
satisfacción de la información en la 
RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. 

Ho: No existe relación 
directa entre gobierno 
electrónico y su 
influencia en la 
satisfacción de los 
usuarios en la RENIEC de 
Nuevo Chimbote, 2019 

Interna 

Utilización de las 
TIC 

7,8,9 
 

Eficiencia 10,11,12 

Relacional 
Intercambio de 
Recursos 

13,15 

Interrelación 14,16,17 

Satisfacción 
del usuario 

Satisfacción 
dirigida al 
personal 

Dominio del 
servicio 

1,2,3,4,5 

Trato del 
colaborador 

6,7,8,9,10 

Exactitud de la 
información 

11,12,13,
14,15 

Satisfacción 
de la 
información 

Disponibilidad del 
recurso de la 
información 

16,19 
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ANEXO 2:  

INSTRUMENTOS 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL GOBIERNO ELECTRÓNICO 

 

Instrucciones: La información que nos proporcionas será solo del conocimiento del 

investigador por tanto evalúa el gobierno electrónico 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.º DIMENSIONES / ÍTEMS 

Valoración 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo, ni 
desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

  Dimensión Externa   

1 

¿Cree que los medios que brinda el RENIEC para 

requerir el duplicado de su DNI (página web, 

PVM, ventanilla en BN, aplicación móvil), le 

otorga de manera más rápida y oportuna su 

documento de identidad? 

     

2 

¿Cree usted beneficioso que el RENIEC a través 

de su portal web le facilite iniciar y concluir 

trámites administrativos sin la necesidad de acudir 

sus oficinas personalmente ni al banco?  

     

3 

¿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 

electrónica?  

     

4 

¿Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo 

electrónico, página web, call center) le permiten 

efectuar consultas y obtener respuesta en tiempo 

real?  

     

5 
¿Cree que es provechoso que el RENIEC le 

informe por correo electrónico del estado del 

trámite que inicio desde su página web? 
     

6 

¿Está conforme que el RENIEC utilice sus datos 

(e-mail o número de celular) para brindar 

actualización o creación de nuevos servicios, 

nuevos procedimientos administrativos, horarios 

de atención, entre otros? 

 

     

 Dimensión Interna   

7 
¿Los medios de atención virtual y/o digital que 

brinda el RENIEC (portal web, plataforma virtual 

multiservicios (PMV), es de fácil acceso? 
     

8 

¿Los certificados que emite el RENIEC le permite 

garantizan y constatar correctamente la identidad 

del titular en la iniciación de cualquier trámite 

virtual y a su vez permite que el proceso sea más 

rápido? 
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9 

¿Cree usted que el RENIEC actualiza 

constantemente sus procedimientos 

administrativos y/o digitales para garantizar una 

mejor atención a la ciudadanía?  

     

10 

¿Tiene en cuenta usted que el hecho que el 

RENIEC realice sus procedimientos 

administrativos de forma virtual es un mensaje de 

innovación y mejoramiento de los procesos 

internos en el RENIEC? 

     

11 
¿Los módulos en línea 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 

realización de sus trámites virtuales (consultas, 

trámites y/o solicitudes) es el adecuado? 
     

 Dimensión 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 información para la 

realización de procedimientos administrativos y 

que estos puedan ser obtenidos por 

interconectividad con otras instituciones públicas 

(Ej. SUNEDU)? 

     

15 
¿Considera conveniente que los pagos de sus 

trámites virtuales se efectúen de cualquier 

plataforma de pago? 
     

16 

¿Cree usted, beneficioso que otras entidades 

públicas utilicen datos de le RENIEC para 

contrastar información de la ciudadanía 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 electrónico 

______________________________________________________________ 

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el gobierno electrónico 

Autor: Naysha Catherine Peralta Chávez 

Lugar: Nuevo Chimbote– Santa - Ancash 

Fecha de aplicación: Abril del 2019  

Objetivo: Determinar el nivel de gobierno electrónico 

Tiempo: 25 a 30 minutos 

Observación: Individual 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

Instrucciones: La información que nos proporcionas será solo del conocimiento del investigador por tanto 

evalúa la satisfacción 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. 

ÍTEMS Satisfacción dirigida al personal 

Valoración 

Totalmente 

en 

desacuerdo  

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

  Indicador: Dominio del servicio   

1 

¿Cuándo realizo alguna consulta vía 

llamada telefónica el personal me atiende 

cordialmente? 

     

2 

¿Cree usted que el personal de la 

RENIEC realiza sus actividades de 

forma eficiente? 

     

3 

¿Considera que el personal de la 

RENIEC está capacitado para 

proporcionar información? 

     

4 

¿El RENIEC cuenta con el personal 

necesario en cada sede y/o centro de 

atención? 

     

5 

¿Cree usted que la atención que brinda el 

personal de la RENIEC se diferencia de 

las demás entidades del ESTADO?  

     

 Indicador: Trato del colaborador   

6 

¿Los trabajadores de la RENIEC siempre 

están dispuestos a brindar información a 

los ciudadanos que no tienen 

conocimiento sobre los procedimientos 

que realizan? 

     

7 

¿Considera usted que el personal de la 

RENIEC ofrece un correcto servicio a 

sus administrados? 

     

8 
¿El personal de la RENIEC brinda 

atención de forma rápida y oportuna? 
     

9 

¿Cree usted que el servicio que brinda 

personal de la RENIEC es una muestra 

de que el personal esta constante mente 

capacitándose? 

     

10 

¿Considera usted que la atención del 

personal de la RENIEC es respetuosa y 

cordial? 

     

ÍTEMS Satisfacción de la información.  

 
Indicador: Exactitud de la 

información 
 

11 

¿Como ciudadano cree usted que la 

información 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 información? 

     

14 

¿Considera que la información que 

brindan los trabajadores de la RENIEC 

es clara y concisa? 

     

15 
¿Considera satisfactorio la atención que 

ofrece el personal de la RENIEC? 
     

 
Indicador: Disponibilidad del recurso 

de información 
          

16 

¿Considera que el personal de la 

RENIEC está constantemente capacitado 

en los servicios que brinda la entidad? 

     

17 

¿Alguna vez ha tenido algún 

inconveniente y/o queja en el proceso de 

algún trámite en el RENIEC? 

     

18 

¿Los trabajadores de la RENIEC 

facilitan los formatos y/o fichas 

pertinentes para la realización de los 

tramites? 

     

19 

¿Los trabajadores de la RENIEC se 

muestran interesados en brindar 

información a los ciudadanos?  

     

 

Ficha técnica del instrumento 2: satisfacción al usuario 

______________________________________________________________ 

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la satisfacción al usuario 

Autor: Naysha Catherine Peralta Chávez 

Lugar: Nuevo Chimbote– Santa - Ancash 

Fecha de aplicación: Abril del 2019 

Objetivo: Determinar el nivel de satisfacción al usuario 

Tiempo: 25 a 30 minutos 

Observación: Individual 
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ANEXO 3: 

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

VARIABLE: Satisfacción al Usuario 

                                                

  
COEFICIENTE ALFA DE 

CRONBACH 
  

    

 

       

  Requiere de una sola aplicación del 

instrumento y se basa en la medición 
de la respuesta del sujeto con respecto 
a los ítems del instrumento.  

             

  
             

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

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

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

  
  

Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 
Íte
m 
14 

Ítem 
15 

Ítem 
16 

Ítem 
17 

Íte
m 
18 

Ítem 
19 

 

SUM
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  71   

  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

a 0.846 0.257 1.125 0.684 0.390 0.735 0.221 1.132 0.382 1.059 0.684 0.257 0.654 
0.2
21 

0.99
3 

0.24
3 1.125 

0.7
35 

0.25
7   61.28  

                                                 

                          

  C O N F I A B I L I D A D   VARIANZA DE LA POBLACIÓN   CONFIABILIDAD   

                      

 Muy Baja Baja 

Regula

r 

Aceptabl

e 

Elevad

a       

 

12.000 
 

  

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

   
 

    K: 
El número de ítems  19   - Es decir, se refiere al grado en que la aplicación 

repetida del instrumento, al   mismo sujeto u 
objeto, produce iguales resultados 

  

  0    1  
S 

Si2 : 
Sumatoria de las Varianzas de los Items   12.0

0    

  0% de confiabilidad 
en la medición (la 
medición está 
contaminada de 
error) 

 100% de 
confiabilidad en la 
medición (no hay 

error) 

 ST2 : 

La Varianza de la suma de los 
Items 

  

  

61.2
8 

 

 -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.   

             
 

  

               

    
19 1 

- 0.196      
NOTA: Entre más cerca de 1 está a, más alto es 
el grado de confiabilidad   

    
18   

  
  0.8489 84.89%     
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VARIABLE: Gobierno Electrónico 

                                            

  
COEFICIENTE ALFA DE 

CRONBACH 
  

    

 

  

  Requiere de una sola aplicación 
del instrumento y se basa en la 
medición de la respuesta del 

sujeto con respecto a los ítems 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 aplicación 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.   

    
Ítem 

1 
Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 

Ítem 
14 

Ítem 
15 

Ítem 
16 

Ítem 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   

  E7 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   

  E11 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
anza 

0.26
5 0.529 0.221 0.993 0.382 0.809 0.721 0.257 0.684 0.221 1.015 0.191 0.904 0779 

0.25
7 0.735 0.191  44.88  



42 

                                                 

                          

  C O N F I A B I L I D A D   VARIANZA DE LA POBLACIÓN   CONFIABILIDAD   

                      

 
Muy 

Baja Baja Regular 

Acepta

ble Elevada       

 

9.154 
 

  

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

   
 

    K: 
El número de ítems  17   - Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida 

del instrumento, al   mismo sujeto u objeto, produce iguales 
resultados 

  

  0    1  S Si2 : 
Sumatoria de las Varianzas de los Items   9.15

4    

  

0% de 
confiabilidad 

en la 
medición (la 
medición 
está 
contaminada 
de error) 

 
100% de 

confiabilidad en la 
medición (no hay 

error) 

 ST2 : 

La Varianza de la suma de 
los Items 

  

  

44.8
8 

 

 -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.   

             
 

  

               

    
17 1 

- 0.204      
NOTA: Entre más cerca de 1 está a, más alto es el grado de 
confiabilidad   

    16   
  

  0.8458 84.58%     
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Formato de validación – Gobierno electrónico 

- Certificado de validez: Angel Javier Mucha 

Especialidad: Psicólogo – Especialista en Metodología de la Investigación 

  



44 

 

  



45 

 

  

  



46 

  



47 

- Certificado de validez: Néstor Daniel Gonzales Rueda 

Especialidad: Psicólogo – Especialista en gestión pública 

  



48 

 

  



49 

 

  

  



50 

 

 

 

 

 

 



51 

-Certificado de validez: Antero Francisco Casamayor Villanueva  

Especialidad: Contador público – Master en gestión pública 

  



52 

 

  



53 

 

  

  



54 

  

 

 

 

 

 



55 

-Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva  

Especialidad: Licenciado en estadística 

  



56 

 

  



57 

 

  

  



58 
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Formato de validación – Satisfacción al Usuario 

-Certificado de validez: Angel Javier Mucha Paitan 

Especialidad: Administrador – Especialista en Metodología y diseño de la investigación científica  

  



60 

  



61 

 

  



62 
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- Certificado de validez: Néstor Daniel Gonzales Rueda 

Especialidad: Psicólogo – Especialista en gestión pública 

  



64 

  



65 

 

  



66 
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-Certificado de validez: Antero Francisco Casamayor Villanueva  

Especialidad: Contador público – Master en gestión pública  

  



68 

  



69 

 

  



70 
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-Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva  

Especialidad: Licenciado en estadística 

  



72 

  



73 

 

  



74 
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ANEXO 4:  

Autorización de la institución donde se aplicó la investigación 

Consentimiento de la institución 
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Anexo 5: 

BASE DE DATOS 

Programa de Aplicación - Base de datos 

E
N

C
U

E
S

T
A

 

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

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

2 2 2 3 2 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 

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

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

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

6 5 2 1 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 4 3 5 

7 4 2 1 2 1 3 2 2 4 2 2 3 4 3 1 2 3 

8 1 1 2 3 4 2 1 2 2 2 1 2 1 1 5 4 3 

9 3 1 3 1 1 2 1 1 2 2 2 2 3 3 3 4 2 

10 2 2 4 2 3 2 2 4 4 4 1 4 2 4 2 1 1 

11 5 2 5 2 2 1 3 1 2 3 4 2 2 1 2 2 4 

12 2 5 2 4 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 5 

13 3 2 3 2 2 1 2 2 4 1 3 2 4 3 4 1 3 

14 2 2 4 3 3 3 1 4 3 4 5 2 3 2 1 2 2 

15 1 2 2 2 4 2 2 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 

16 1 2 1 4 3 1 3 2 5 3 2 2 1 1 4 2 5 

17 2 1 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 4 2 2 2 1 

18 2 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 

19 4 1 3 2 2 5 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 
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E
N

C
U

E
S

T
A

 
VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

20 5 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 4 1 1 3 2 1 

21 3 2 3 2 1 2 1 4 3 1 3 3 2 3 2 1 1 

22 4 1 2 1 1 2 4 2 1 4 2 1 2 2 2 4 2 

23 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

24 1 4 2 1 3 2 2 2 5 3 1 2 4 4 2 1 5 

25 3 3 3 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

26 4 1 2 2 2 5 4 2 4 1 2 2 5 1 4 1 2 

27 2 1 2 4 2 2 2 2 2 2 1 4 2 4 1 4 1 

28 1 2 1 2 2 2 2 4 2 2 2 1 3 2 2 2 2 

29 2 1 2 3 4 3 3 2 1 4 2 2 2 2 4 3 3 

30 4 2 2 2 2 4 1 1 4 2 2 2 2 4 2 1 2 

31 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

32 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 4 5 

33 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

34 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 4 1 3 2 1 

35 3 2 3 4 1 2 1 1 3 1 3 3 2 3 2 1 1 

36 4 1 2 1 1 3 4 2 1 4 2 4 2 2 2 4 2 

37 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

38 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 5 2 4 4 2 1 2 

39 3 3 2 5 5 4 2 1 4 2 1 5 4 2 1 2 5 

40 4 1 5 2 3 2 4 2 1 4 2 2 5 1 4 1 2 

41 4 1 2 4 3 2 4 4 3 1 2 2 5 4 4 4 2 

42 2 1 2 2 3 3 2 3 5 2 1 4 2 1 1 1 1 
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E
N

C
U

E
S

T
A

 

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

43 1 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

44 2 1 2 3 4 3 3 3 4 4 2 2 2 3 4 3 3 

45 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 5 2 2 4 1 1 2 

46 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 4 1 2 1 2 

47 2 2 4 2 3 2 2 4 4 1 1 2 2 2 2 4 5 

48 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 5 2 4 1 2 1 2 

49 3 3 4 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

50 4 1 2 2 3 1 4 2 4 5 2 2 5 1 4 1 2 

51 5 2 1 4 3 1 3 2 3 3 2 4 1 4 1 3 2 

52 2 1 4 3 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

53 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 

54 4 1 3 2 2 3 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

55 1 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

56 3 5 3 2 4 2 2 4 4 2 2 4 2 1 2 2 2 

57 2 2 2 2 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 3 

58 3 1 4 3 4 1 2 3 5 2 2 2 2 2 2 2 5 

59 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 5 3 4 3 2 1 2 

60 1 1 2 1 1 1 4 4 2 3 2 2 2 2 4 2 1 

61 2 2 1 4 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

62 2 4 3 2 3 2 2 3 2 5 2 4 2 5 2 2 2 

63 1 1 2 1 1 1 4 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 

64 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

65 2 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

66 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 4 3 5 

67 3 1 3 4 3 1 2 3 4 2 1 4 3 4 1 2 2 

68 2 4 2 1 3 4 3 4 4 4 3 1 2 1 2 3 3 

69 1 3 1 3 4 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 

70 4 2 1 2 1 2 2 3 2 2 2 3 4 3 1 2 3 

71 1 1 2 2 4 2 1 2 4 3 5 2 1 1 5 1 3 

72 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 4 3 3 3 4 2 

73 2 2 4 2 3 2 2 4 1 4 1 2 2 4 2 1 1 

74 5 3 5 2 2 2 3 1 3 3 4 2 2 1 2 3 4 

75 4 1 3 2 2 5 1 2 3 4 3 2 4 4 4 4 2 

76 1 3 2 1 2 4 2 2 4 2 2 1 1 1 3 2 1 

77 3 2 3 2 1 2 1 1 3 1 3 3 2 3 2 1 5 

78 4 1 2 1 1 3 4 2 5 4 2 1 2 2 2 4 2 

79 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

80 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 1 2 4 4 2 1 2 

81 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

82 4 1 3 2 3 3 4 2 4 1 2 2 5 1 4 1 2 

83 4 1 2 4 3 2 4 2 4 4 2 2 5 1 4 4 2 

84 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 1 4 2 1 1 1 1 

85 1 2 1 3 3 2 2 4 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

86 2 1 2 3 4 3 3 3 1 4 5 2 2 3 4 3 3 

87 4 2 3 2 2 4 1 1 4 2 2 2 2 1 1 1 2 

88 2 1 1 1 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 5 
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 VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

89 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 5 2 2 2 2 4 2 

90 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 1 2 4 1 2 1 2 

91 3 3 3 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

92 4 1 2 2 3 1 4 2 1 5 2 2 5 1 4 1 2 

93 1 2 1 2 3 5 3 2 4 3 2 4 1 1 1 3 2 

94 2 1 4 3 2 3 2 4 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

95 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 2 2 2 1 

96 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 4 4 1 4 2 

97 1 3 2 1 2 5 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

98 2 3 4 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 

99 2 2 2 2 2 4 2 1 2 2 3 2 1 2 2 5 4 

100 2 3 2 2 2 2 2 4 1 2 2 4 2 1 2 2 2 

101 5 2 3 3 1 2 4 2 2 4 5 2 2 4 3 2 3 

102 4 1 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

103 2 2 2 1 4 2 2 2 4 2 2 4 2 4 1 2 3 

104 1 2 3 2 2 3 3 5 2 2 1 2 2 2 2 4 2 

105 2 4 2 2 4 2 2 2 2 1 4 1 3 3 1 2 5 

106 3 1 1 4 1 5 1 3 3 2 2 2 2 2 4 4 2 

107 2 2 2 1 2 4 2 1 2 2 3 2 1 2 2 5 4 

108 3 5 5 4 2 2 2 4 1 2 2 4 2 2 2 2 2 

109 2 2 2 2 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 3 

110 3 1 4 3 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

111 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 2 3 4 3 2 4 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

112 5 1 2 1 1 1 4 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 

113 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

114 2 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 

115 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 4 3 5 

116 3 1 3 4 3 1 2 3 1 2 1 1 3 1 1 2 2 

117 2 4 2 1 3 4 3 2 4 1 3 1 2 1 2 3 3 

118 1 3 1 3 2 2 2 2 2 4 2 2 1 2 1 3 2 

119 4 2 1 2 1 3 2 3 2 2 2 3 4 2 1 2 3 

120 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 1 3 1 2 5 1 3 

121 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

122 2 2 4 2 3 2 2 4 5 4 1 2 2 4 2 1 1 

123 1 3 5 2 2 3 3 1 3 3 4 2 2 1 2 3 4 

124 2 5 2 4 1 2 2 3 2 2 5 2 2 2 1 2 1 

125 3 3 3 2 2 1 2 2 4 1 3 2 4 3 4 1 3 

126 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 

127 1 2 2 2 4 2 2 4 2 1 2 3 2 2 2 1 2 

128 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 2 2 1 4 1 3 2 

129 2 1 4 4 2 3 2 3 1 2 3 2 4 2 2 2 1 

130 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 5 

131 4 1 2 2 2 4 1 2 3 4 2 2 1 4 1 4 2 

132 1 3 4 1 2 4 2 2 2 2 2 4 1 4 3 2 1 

133 3 2 3 2 1 2 1 1 2 1 3 3 2 2 2 1 1 

134 4 1 2 1 1 3 4 2 4 4 2 1 2 2 2 4 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

135 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 5 4 1 2 4 1 3 

136 1 4 2 1 3 3 3 3 5 3 1 2 4 1 2 1 2 

137 3 3 3 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

138 4 1 4 2 3 1 4 2 1 4 2 2 5 4 4 1 2 

139 2 1 2 2 2 2 2 4 2 2 1 4 2 2 1 4 1 

140 5 2 1 3 2 2 2 1 2 3 2 1 3 3 2 2 2 

141 2 1 2 4 4 3 2 2 1 4 2 2 2 3 4 3 3 

142 4 2 3 2 2 4 1 1 4 2 2 2 2 1 1 1 2 

143 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 5 

144 2 2 4 2 3 2 2 4 1 4 1 2 2 2 2 4 2 

145 1 1 2 1 1 1 4 1 2 3 2 2 2 2 4 2 1 

146 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

147 2 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 

148 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 4 2 

149 3 1 3 4 3 1 2 3 4 2 1 4 3 1 1 2 2 

150 2 4 2 1 2 4 3 2 1 1 3 1 2 2 2 2 3 

151 1 3 1 3 2 4 2 3 2 1 2 2 1 2 1 3 2 

152 4 2 1 2 1 3 2 2 3 2 2 3 4 3 4 2 4 

153 1 1 2 2 4 2 1 2 2 3 1 2 1 2 5 1 4 

154 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 2 3 3 2 4 2 

155 2 2 4 2 3 2 2 4 4 1 5 4 2 4 2 1 1 

156 5 3 5 2 2 1 3 1 3 3 4 2 2 1 2 3 4 

157 2 1 2 4 2 4 1 1 1 2 2 2 2 4 1 1 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

159 4 1 3 2 2 1 1 4 3 4 3 2 4 4 1 4 2 

160 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

161 3 2 3 2 1 2 1 1 3 1 3 3 2 3 2 1 1 

162 4 1 2 1 1 3 4 2 5 4 2 1 2 2 2 4 2 

163 1 2 1 3 2 5 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

164 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 5 2 4 1 2 1 2 

165 3 3 4 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

166 4 1 2 2 3 1 4 2 4 1 2 2 5 1 4 1 2 

167 4 1 3 4 3 1 4 2 1 1 2 2 5 4 4 4 2 

168 2 1 2 2 3 3 2 4 2 2 1 4 2 1 1 1 1 

169 1 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

170 2 1 2 3 4 3 3 3 1 4 2 2 2 3 4 3 3 

171 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 

172 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 4 2 1 5 

173 2 2 4 2 3 2 2 4 1 4 1 2 2 2 2 4 2 

174 1 4 2 1 4 3 3 3 2 3 1 2 4 1 2 1 2 

175 3 3 2 5 5 4 2 1 5 2 1 5 4 2 1 2 1 

176 4 1 2 2 3 1 4 2 3 1 2 2 5 4 4 1 2 

177 1 2 1 2 4 4 3 2 4 3 2 2 1 1 1 3 2 

178 2 1 4 3 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

179 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 

180 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

181 5 3 2 1 2 5 2 4 2 2 2 1 4 1 3 2 1 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

182 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 4 1 3 3 1 2 5 

183 3 1 1 4 4 1 1 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 

184 2 2 2 1 2 4 2 3 2 2 3 2 1 2 2 5 4 

185 3 5 3 2 2 2 2 4 1 2 2 4 2 4 2 2 2 

186 2 2 2 2 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 3 

187 3 1 4 3 4 1 2 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 

188 2 2 1 2 2 4 2 4 3 2 5 3 4 3 2 1 4 

189 1 1 2 1 4 1 4 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 

190 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

191 2 4 2 3 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 

192 3 4 2 1 2 2 1 4 2 2 2 2 3 2 1 3 4 

193 3 1 3 4 3 1 2 3 4 2 1 1 3 1 4 2 2 

194 2 4 2 1 3 4 3 2 5 1 3 1 2 1 2 3 3 

195 1 3 1 3 2 5 2 3 2 4 2 2 1 2 1 3 2 

196 4 2 1 2 1 3 2 2 3 2 2 2 4 3 1 2 3 

197 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 5 2 1 4 5 1 3 

198 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

199 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 4 2 1 1 

200 5 3 5 2 2 1 3 1 3 3 4 2 2 2 2 3 4 

201 2 5 2 4 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 1 

202 3 2 3 2 2 1 2 4 1 1 3 2 4 3 4 1 3 

203 2 3 4 3 2 2 1 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 

204 1 2 2 2 4 2 2 2 4 1 2 3 2 3 3 4 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

205 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 4 2 1 1 1 3 2 

206 2 1 4 3 2 3 2 2 3 2 3 2 1 2 2 2 1 

207 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 2 2 2 1 

208 4 1 3 2 2 4 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

209 1 3 2 1 2 5 2 2 2 2 2 1 1 2 3 2 5 

210 3 2 3 2 1 2 1 1 3 1 3 3 2 3 2 1 4 

211 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 4 4 5 2 2 4 

212 2 2 2 1 4 2 2 2 1 2 2 4 2 4 4 2 3 

213 1 2 3 2 2 3 3 5 4 2 4 2 2 2 2 4 2 

214 2 4 2 2 4 2 2 2 2 1 4 1 3 3 1 2 4 

215 3 1 1 4 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 

216 2 2 3 1 2 4 2 1 2 2 3 2 4 2 2 5 4 

217 3 5 3 2 2 2 2 4 1 2 2 4 2 2 2 2 2 

218 2 2 2 3 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 4 

219 3 1 4 3 4 1 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

220 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 2 3 4 3 2 1 2 

221 5 1 2 1 1 4 4 1 5 3 2 2 2 2 1 2 1 

222 2 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 4 5 2 2 4 

223 2 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 

224 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 

225 3 1 3 4 3 1 2 3 1 2 4 1 3 1 4 2 2 

226 2 4 2 1 3 4 3 2 4 1 3 1 2 2 2 3 3 

227 1 3 1 3 2 1 2 2 2 4 2 2 1 2 1 3 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

228 4 2 1 2 1 3 2 3 3 2 2 3 4 3 4 2 4 

229 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 4 2 1 1 5 1 3 

230 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

231 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 4 2 1 1 

232 1 3 5 2 2 5 3 4 2 2 4 2 2 1 2 3 4 

233 2 5 2 4 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 1 

234 3 2 3 2 4 1 2 2 4 1 3 2 4 3 4 4 3 

235 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 

236 1 2 2 2 4 2 2 2 2 1 4 3 2 2 3 1 4 

237 5 2 1 4 3 1 3 2 4 3 2 2 1 1 1 3 2 

238 2 1 4 3 2 3 2 4 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

239 2 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 

240 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 4 4 2 

241 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

242 3 2 3 2 5 2 1 1 3 1 3 3 2 2 2 1 5 

243 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

244 1 3 2 1 2 5 2 2 2 2 2 4 1 2 3 2 1 

245 3 2 3 2 4 2 1 1 3 1 3 3 2 2 2 1 1 

246 4 1 2 1 1 3 4 2 4 4 2 1 2 2 2 4 2 

247 1 2 1 3 2 1 1 4 2 1 2 2 4 2 4 1 3 

248 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

249 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 5 

250 4 1 3 2 3 1 4 2 4 1 2 2 5 1 4 1 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

251 4 1 4 4 3 1 4 2 1 4 2 2 5 1 4 4 2 

252 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 5 4 2 1 1 1 1 

253 1 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

254 2 1 2 3 4 3 3 3 5 4 2 2 2 3 4 3 3 

255 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 

256 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

257 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 4 2 

258 5 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

259 3 3 2 5 5 4 2 4 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

260 4 1 2 2 3 2 4 2 4 1 2 2 5 2 4 1 2 

261 1 2 1 2 3 3 3 2 1 3 2 2 1 4 5 3 2 

262 2 1 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 1 2 2 2 1 

263 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 4 

264 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

265 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

266 5 2 2 3 1 3 1 1 5 1 4 2 2 4 2 1 5 

267 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 

268 3 1 3 4 3 1 2 3 1 2 4 1 3 4 5 2 2 

269 2 4 2 1 3 4 3 2 4 4 3 1 2 2 2 3 3 

270 1 3 1 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 1 3 2 

271 4 2 1 2 1 3 2 3 3 2 2 3 4 3 1 2 3 

272 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 4 3 1 1 5 1 3 

273 3 1 3 1 1 3 1 4 2 2 2 3 3 3 3 4 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

274 2 2 4 2 3 2 2 4 1 4 1 2 2 4 2 1 1 

275 1 3 5 2 2 4 3 1 3 3 4 2 2 1 2 3 4 

276 2 5 2 4 1 2 2 3 2 2 4 4 2 2 1 2 1 

277 3 2 3 2 2 1 2 2 1 1 3 2 4 3 4 1 3 

278 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 

279 5 2 2 2 4 2 2 4 2 1 2 3 2 3 3 4 4 

280 1 2 1 2 3 1 3 2 4 3 2 2 1 2 1 3 2 

281 2 1 4 3 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

282 3 4 1 2 2 2 2 3 2 2 4 1 2 2 2 2 1 

283 4 1 3 2 4 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

284 3 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 1 4 1 3 2 4 

285 2 2 1 2 4 2 1 1 5 1 3 3 2 3 2 1 1 

286 3 2 2 1 1 2 2 2 2 5 3 2 2 2 2 4 4 

287 2 1 2 1 2 2 2 2 4 2 2 2 1 2 4 1 1 

288 º 2 1 2 1 3 2 1 2 2 2 4 2 4 1 2 3 

289 2 1 1 3 4 2 1 4 4 2 1 2 2 2 2 4 4 

290 2 4 2 2 4 2 2 2 2 1 4 1 3 3 1 2 2 

291 3 1 1 4 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 

292 2 2 2 1 2 4 2 1 2 2 3 2 4 2 2 5 4 

293 3 5 3 2 2 2 2 4 5 2 2 4 2 1 2 2 2 

294 2 2 2 5 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 3 

295 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 5 4 2 

296 5 3 2 1 4 1 2 2 2 2 2 1 1 4 3 2 1 

297 3 2 º 2 3 2 1 4 3 1 3 3 2 3 2 1 1 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

298 4 1 2 1 5 3 4 2 1 4 2 1 2 2 2 4 2 

299 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

300 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 1 2 4 1 2 4 2 

301 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 4 5 4 2 1 2 5 

302 4 1 5 2 3 4 4 2 1 1 2 2 5 1 4 1 2 

303 4 1 3 2 3 3 4 4 4 4 2 2 5 1 4 1 2 

304 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 1 4 2 1 1 1 1 

305 1 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

306 2 1 2 3 4 3 3 3 1 4 2 2 2 3 4 3 3 

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

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

309 2 2 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 4 2 

310 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

311 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

312 4 1 2 2 3 1 4 2 1 5 2 2 5 1 4 1 2 

313 1 2 1 2 3 1 3 2 5 3 2 4 1 1 1 3 2 

314 2 1 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 1 2 2 2 1 

315 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 4 2 2 4 

316 4 1 3 2 2 4 1 2 3 4 3 2 1 4 5 4 2 

317 5 3 2 1 2 1 2 4 2 2 2 1 1 1 3 4 1 

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

319 2 2 2 1 2 4 2 1 2 2 3 2 1 2 2 5 4 

320 3 5 3 2 2 2 2 4 1 2 2 4 2 4 2 2 2 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

321 2 2 2 2 1 2 4 2 2 4 1 2 2 4 3 2 3 

322 3 1 4 3 4 5 2 4 2 2 2 4 2 5 2 2 2 

323 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 2 3 4 3 2 1 2 

324 1 1 2 1 4 1 4 1 2 3 2 2 2 2 1 2 1 

325 2 2 1 2 3 2 1 2 4 2 4 1 4 5 2 2 4 

326 2 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 2 2 

327 4 2 1 2 1 2 2 5 2 1 2 2 2 2 2 4 1 

328 2 1 2 2 2 2 2 1 5 5 1 2 3 2 2 2 2 

329 5 1 1 2 3 2 2 2 2 4 2 1 2 2 3 2 2 

330 2 4 2 1 2 2 3 4 1 2 2 2 2 2 4 2 1 

331 4 2 1 2 2 1 2 2 4 2 2 3 2 2 3 4 3 

332 4 2 1 2 1 3 2 3 3 2 2 3 4 3 1 2 3 

333 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 1 3 1 1 5 1 3 

334 3 1 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 2 

335 2 2 4 2 3 2 2 4 4 1 4 2 2 4 2 1 1 

336 5 3 5 2 2 5 3 1 3 3 4 2 2 1 2 3 4 

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

338 3 3 3 2 2 1 2 2 1 5 3 2 4 4 4 4 3 

339 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 

340 1 2 2 2 4 2 2 4 2 1 2 3 2 3 3 1 4 

341 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 2 2 1 4 1 3 2 

342 2 1 4 3 2 3 2 2 5 2 3 2 1 2 2 2 1 

343 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 
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VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

344 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 5 4 2 

345 1 3 2 1 2 4 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 1 

346 3 2 3 2 1 2 1 1 3 1 3 3 2 3 2 1 1 

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

348 5 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 4 1 3 

349 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

350 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 1 5 4 2 1 2 1 

351 4 1 3 2 3 4 4 2 4 1 2 4 5 4 4 1 2 

352 4 1 2 2 4 5 4 4 3 5 2 2 5 1 4 1 5 

353 2 1 3 2 3 3 2 3 2 2 1 4 2 4 1 1 1 

354 1 2 1 3 3 2 2 4 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

355 2 1 2 3 4 3 3 3 1 4 2 2 2 3 4 3 3 

356 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 

357 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

358 2 2 4 2 3 2 2 4 4 4 1 2 2 2 2 4 2 

359 1 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 4 2 1 2 

360 3 3 3 5 5 4 2 1 5 2 1 5 4 2 1 2 1 

361 4 1 2 2 3 1 4 2 1 1 2 2 5 4 4 1 2 

362 5 2 1 2 3 5 3 2 4 3 2 2 1 1 1 3 2 

363 2 1 4 3 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 

364 3 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 

365 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 1 4 2 

366 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 2 5 

 



93 

E
N

C
U

E
S

T
A

 

VARIABLE: 1 GOBIERNO ELECTRÓNICO 

EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

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 

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

368 4 1 2 1 1 3 4 2 4 4 2 1 2 2 2 4 2 

369 1 2 1 3 2 1 1 1 2 5 2 2 1 2 4 1 3 

370 5 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

371 3 3 2 5 5 4 2 4 4 2 1 5 4 2 1 2 5 

372 4 1 3 2 3 1 4 2 1 1 2 2 5 1 4 1 2 

373 2 1 2 2 4 3 2 2 2 2 1 4 2 1 1 4 4 

374 1 2 1 3 3 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

375 2 1 2 3 4 3 3 3 4 4 2 2 2 3 4 3 3 

376 4 2 3 2 2 4 1 1 5 2 2 2 2 1 1 1 2 

377 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

378 2 2 4 2 3 2 2 4 4 1 1 2 2 2 2 4 4 

379 5 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

380 3 3 2 5 5 4 2 1 1 2 4 5 4 2 1 2 4 

381 4 1 3 2 3 5 4 2 4 5 2 2 5 1 4 1 2 

382 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 1 4 2 1 4 1 4 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

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

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

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

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

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

6 3 2 2 1 1 3 3 4 2 2 3 2 4 2 1 3 3 3 4 

7 2 1 4 1 2 3 2 3 5 3 2 4 2 2 4 1 2 2 2 

8 4 2 3 2 5 2 2 2 2 4 4 3 2 4 2 2 4 5 4 

9 2 2 3 1 2 4 1 3 1 4 3 4 5 2 4 2 2 4 3 

10 3 5 3 2 4 1 2 2 2 1 4 5 4 2 2 3 4 4 2 

11 4 2 2 3 1 2 1 1 1 2 3 4 1 4 1 2 3 2 4 

12 5 2 4 1 2 1 2 3 4 3 4 4 2 2 2 2 3 4 4 

13 1 5 1 2 1 2 5 4 2 4 2 2 3 2 4 3 4 3 2 

14 4 2 1 4 4 4 2 1 1 4 4 1 5 3 4 2 2 2 4 

15 2 1 3 3 2 3 1 2 3 2 1 4 1 2 3 1 4 5 3 

16 5 4 4 1 5 5 4 3 3 4 4 3 2 1 2 2 2 5 2 

17 2 2 4 1 3 3 3 1 2 4 3 4 2 2 2 4 3 4 4 

18 4 2 3 1 2 4 2 4 3 3 4 3 1 2 4 1 3 3 1 

19 2 2 1 2 5 4 2 1 3 4 3 4 4 1 3 1 4 2 4 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

20 3 3 2 1 4 2 4 3 2 5 4 4 2 4 3 2 1 4 1 

21 3 2 4 2 3 1 3 2 1 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 

22 2 4 2 1 1 1 2 3 4 4 3 3 2 2 4 2 1 1 5 

23 1 4 2 2 4 4 1 1 1 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

24 4 2 1 4 4 4 3 4 3 2 4 4 1 1 1 2 2 4 2 

25 2 2 4 2 3 2 2 3 2 5 3 5 2 2 4 2 4 5 2 

26 1 4 2 1 3 4 1 4 1 4 4 3 2 2 1 4 3 2 5 

27 3 3 3 5 5 3 5 2 4 3 4 2 4 1 3 3 4 3 4 

28 4 1 2 2 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 4 4 

29 5 2 1 2 3 5 3 4 4 2 4 4 2 1 4 3 2 4 1 

30 2 1 4 3 4 3 2 4 3 1 3 2 4 3 4 2 5 3 2 

31 3 4 1 2 3 2 2 3 2 3 4 4 1 2 3 2 1 2 4 

32 5 1 3 2 2 5 1 2 3 4 4 3 2 2 4 1 2 3 5 

33 1 3 2 1 2 1 2 2 2 1 1 4 3 4 3 3 1 4 2 

34 3 2 3 2 5 4 1 1 2 3 2 5 2 2 3 1 1 1 4 

35 4 1 2 1 1 3 4 3 5 2 3 3 3 1 3 3 4 4 4 

36 1 2 1 3 4 1 1 1 2 5 2 4 2 2 2 2 3 4 1 

37 5 4 2 1 3 3 3 3 2 5 5 5 1 2 3 2 2 2 2 

38 3 3 2 5 5 4 2 4 4 4 4 4 2 1 2 2 3 4 5 

39 4 1 3 2 3 2 4 2 1 4 3 2 2 2 2 2 4 2 3 

40 4 1 3 2 4 3 2 4 2 2 4 2 2 3 2 2 3 4 1 

41 2 2 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 4 3 5 2 2 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

42 2 1 2 3 4 3 3 3 4 4 2 3 1 3 1 1 5 5 4 

43 4 2 3 2 2 4 1 1 5 3 4 2 2 2 3 3 3 4 5 

44 2 1 1 1 4 3 2 2 2 4 4 4 4 2 4 4 2 3 2 

45 3 2 4 2 3 2 2 4 4 3 3 3 4 2 3 1 4 3 2 

46 5 4 2 1 3 3 3 3 2 3 4 3 1 4 2 4 1 4 1 

47 3 3 2 5 5 4 2 1 1 4 5 5 3 2 4 4 4 4 4 

48 4 1 3 2 3 5 4 3 4 2 3 4 2 2 3 2 1 2 4 

49 2 1 2 2 3 3 2 2 2 4 4 5 2 3 2 3 3 3 1 

50 2 2 1 2 3 2 1 2 4 2 1 3 2 2 1 4 1 3 2 

51 2 4 2 2 3 2 2 4 2 4 5 4 3 2 1 2 2 4 2 

52 4 2 1 2 5 4 2 2 3 3 4 4 4 1 2 1 2 4 5 

53 2 1 3 2 4 2 2 3 2 2 3 4 3 2 1 4 5 4 2 

54 4 1 1 2 3 4 2 4 5 2 2 2 2 2 1 1 3 2 4 

55 4 4 2 1 2 2 3 2 5 1 3 4 3 3 2 3 4 1 1 

56 2 2 1 2 2 4 2 4 2 4 3 4 2 1 3 2 3 4 2 

57 4 2 1 2 1 3 2 2 1 1 4 1 2 2 1 2 4 1 3 

58 1 1 2 3 4 2 1 4 1 3 2 3 4 2 4 1 2 1 2 

59 3 1 3 1 5 3 1 2 2 3 3 4 1 5 4 2 5 4 1 

60 2 2 4 2 3 4 2 4 3 2 4 5 2 4 5 4 4 5 4 

61 5 3 5 2 4 5 3 1 4 4 3 5 2 2 5 1 4 3 5 

62 4 5 2 4 1 2 2 3 3 4 4 4 1 1 1 4 4 4 2 

63 3 3 3 2 2 1 2 2 4 5 3 3 3 2 2 1 5 1 1 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

64 2 3 4 3 3 3 1 2 2 2 4 3 4 3 3 3 3 2 4 

65 1 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 5 1 1 2 3 4 3 3 

66 2 2 1 2 3 5 3 4 3 1 1 4 2 2 4 1 1 1 4 

67 3 1 4 3 2 3 2 3 2 2 4 2 2 4 3 4 2 3 5 

68 5 4 1 2 3 4 2 2 3 4 4 4 2 1 2 2 4 4 2 

69 4 1 3 2 4 2 1 1 1 5 4 4 1 2 1 1 3 3 2 

70 1 3 2 1 4 4 2 1 2 2 5 4 4 1 2 2 1 2 5 

71 3 2 3 2 1 2 1 3 2 2 3 5 1 3 2 4 4 1 2 

72 4 1 2 1 5 3 4 3 3 4 1 3 2 2 1 1 1 3 2 

73 5 2 1 3 2 3 1 2 4 1 2 4 2 2 1 4 2 2 1 

74 1 4 2 1 3 3 3 4 3 4 5 5 1 4 2 1 2 4 5 

75 3 3 2 5 5 4 2 4 2 5 2 3 3 2 5 4 1 4 2 

76 4 1 3 2 3 4 4 1 3 3 4 4 2 1 1 1 3 2 1 

77 5 1 2 2 4 5 4 4 2 3 2 2 2 2 4 3 1 4 5 

78 3 2 3 2 1 4 1 2 2 2 5 4 4 1 3 2 4 4 2 

79 2 3 2 2 3 1 3 2 4 2 4 1 2 1 2 2 2 5 4 

80 3 2 1 3 4 2 2 1 1 5 4 4 1 2 5 4 4 2 4 

81 4 2 2 5 3 4 2 3 4 4 5 1 4 1 2 4 3 2 3 

82 4 1 4 3 1 2 2 2 2 4 4 5 1 4 4 2 4 2 4 

83 2 3 3 2 2 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 3 2 5 2 

84 3 2 2 3 5 5 2 4 3 4 4 3 4 3 3 3 5 2 1 

85 2 1 1 2 2 4 2 3 2 5 4 1 1 1 2 5 4 4 4 

 

 



98 

E
N

C
U

E
S

T
A

 
VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

86 4 3 4 3 5 2 3 2 3 3 3 4 2 1 3 5 2 4 2 

87 5 2 1 2 2 4 2 1 1 1 2 2 2 4 4 2 1 3 4 

88 3 4 3 1 1 4 2 1 2 2 4 1 2 1 2 1 4 2 2 

89 2 1 2 3 4 1 1 2 2 4 4 2 1 2 4 1 2 3 3 

90 3 2 2 2 4 2 2 1 4 3 5 1 4 1 2 2 1 3 2 

91 2 3 4 1 1 2 1 1 2 3 4 1 4 1 4 3 1 4 3 

92 4 2 1 2 1 3 2 3 3 4 3 4 2 2 1 4 5 3 3 

93 1 1 2 3 4 2 1 4 2 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 

94 5 1 3 1 1 3 1 4 2 2 5 3 4 2 2 4 4 5 5 

95 2 2 4 2 3 4 2 4 1 4 3 3 2 2 4 2 3 3 4 

96 1 3 5 2 2 4 3 1 3 3 4 4 4 2 3 2 1 2 5 

97 4 5 2 4 5 2 2 3 2 2 3 5 1 2 4 3 4 3 3 

98 3 2 3 2 4 1 2 2 1 3 4 2 2 2 3 2 5 4 2 

99 2 3 4 3 3 3 1 3 3 4 3 5 1 3 2 3 3 4 4 

100 5 2 3 2 4 2 2 4 2 5 4 3 4 2 1 1 1 3 2 

101 1 2 1 2 3 3 3 2 4 3 1 1 4 2 1 2 2 2 1 

102 2 1 4 3 2 3 2 2 1 2 3 4 1 1 2 4 2 2 1 

103 3 4 3 2 4 2 2 3 2 4 4 4 2 2 1 4 1 4 2 

104 4 1 3 2 4 4 1 2 3 4 1 4 2 1 1 2 3 2 5 

105 3 2 2 2 2 4 2 4 2 2 2 3 1 3 2 3 4 1 4 

106 4 2 1 2 4 2 1 1 5 1 2 3 2 2 4 5 2 2 4 

107 3 2 2 1 1 4 2 2 2 5 3 4 4 4 2 4 4 4 3 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

108 2 1 2 1 2 2 2 4 4 4 4 3 3 2 2 2 3 4 2 

109 3 2 1 2 1 3 2 1 2 4 3 3 3 1 3 3 1 2 4 

110 2 1 1 3 4 4 1 4 4 2 3 2 3 2 2 4 4 4 2 

111 4 4 2 2 4 2 2 2 2 3 4 3 2 2 4 3 3 5 4 

112 5 1 1 4 5 5 1 3 3 4 3 4 4 4 4 2 4 2 2 

113 4 2 2 1 2 4 2 1 2 2 1 1 3 2 3 4 4 3 4 

114 3 5 3 2 2 2 2 4 5 4 4 3 2 2 3 2 2 4 5 

115 4 2 2 5 1 2 4 2 2 4 4 4 4 1 2 3 4 3 4 

116 4 1 3 2 2 4 1 2 3 4 4 5 1 2 4 2 2 4 1 

117 2 3 2 1 4 1 2 2 2 2 2 4 1 1 2 3 2 5 2 

118 3 2 2 2 3 2 1 4 3 1 3 3 4 2 1 4 4 3 2 

119 4 2 2 2 3 1 2 4 2 5 2 4 2 2 4 1 3 4 4 

120 1 3 3 5 3 2 2 2 2 4 4 3 2 4 2 2 4 3 2 

121 4 2 2 2 4 3 1 4 4 2 3 2 5 2 4 2 2 2 4 

122 5 5 1 2 4 4 2 1 5 3 4 3 4 2 2 3 2 2 3 

123 2 2 1 5 1 2 1 3 2 1 4 2 1 2 1 2 3 4 4 

124 2 2 4 2 5 4 2 1 3 3 3 4 2 2 2 2 2 4 2 

125 1 1 3 1 3 3 2 5 5 4 2 5 1 2 4 5 4 4 1 

126 2 2 2 4 4 1 5 3 3 4 4 2 1 1 4 4 5 3 4 

127 3 3 2 2 4 2 3 2 3 3 5 4 4 4 2 2 5 5 4 

128 1 2 4 2 2 1 2 2 3 3 5 1 2 2 1 4 2 1 1 

129 4 5 2 2 1 4 1 3 3 4 4 5 2 3 2 1 3 3 3 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

130 4 2 3 3 2 1 2 3 4 3 3 3 1 4 2 2 4 3 4 

131 1 2 3 2 4 2 3 2 2 4 2 3 5 2 3 2 2 4 1 

132 3 1 2 4 4 1 1 1 2 1 2 1 2 2 4 1 4 1 2 

133 1 2 1 4 2 2 4 4 3 2 2 4 1 1 1 2 2 3 4 

134 3 2 4 2 1 4 2 1 3 3 3 3 2 2 4 2 4 3 2 

135 2 1 1 1 3 3 2 5 5 4 4 4 1 2 1 5 4 4 1 

136 3 4 3 4 4 3 2 2 3 3 4 3 1 5 2 3 5 1 4 

137 4 2 1 2 5 4 1 2 3 1 3 2 5 3 2 4 1 3 1 

138 5 1 4 5 4 5 4 3 2 3 4 4 4 2 3 2 1 4 2 

139 4 2 4 2 3 4 1 2 3 2 4 3 2 2 4 1 4 4 4 

140 4 4 2 1 4 1 3 2 2 4 3 5 3 2 3 2 1 4 5 

141 2 2 1 1 5 3 2 1 2 1 4 4 2 2 4 1 5 5 3 

142 3 3 4 2 3 1 1 4 1 5 3 2 3 2 5 2 2 2 4 

143 4 2 1 3 2 2 2 1 2 4 4 3 2 2 3 2 1 4 2 

144 1 2 1 2 3 5 3 3 2 2 2 4 1 2 2 4 4 4 4 

145 3 1 2 1 4 2 2 2 1 4 4 2 2 4 1 2 3 4 3 

146 4 3 2 3 1 4 4 3 4 5 4 4 2 2 4 4 2 5 2 

147 5 1 3 2 4 2 1 2 2 4 2 3 3 2 2 3 4 3 4 

148 3 3 1 2 2 1 2 1 4 3 4 1 2 3 4 2 2 2 5 

149 5 4 2 5 5 4 1 2 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 

150 2 4 4 2 1 2 4 2 2 3 4 4 3 4 3 2 1 4 3 

151 5 3 5 1 4 1 4 4 1 5 3 4 2 2 2 1 4 1 2 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

154 4 3 4 2 5 2 2 1 1 2 4 2 2 2 2 1 3 4 2 

155 3 3 1 3 4 3 1 2 3 1 4 4 1 3 1 4 2 4 2 

156 4 2 4 2 1 3 4 3 2 4 1 3 1 2 2 2 3 3 4 

157 2 1 3 1 3 4 1 2 2 2 4 2 2 1 2 1 3 2 2 

158 3 4 2 1 4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 2 4 4 

159 5 1 1 2 3 4 2 1 2 2 3 4 2 1 1 5 1 3 2 

160 4 3 1 3 5 1 3 1 1 4 2 5 3 3 3 3 4 4 2 

161 4 2 2 4 2 3 2 2 4 3 3 1 2 2 4 2 5 1 3 

162 4 1 3 5 4 2 5 3 4 2 2 4 2 2 1 4 3 4 4 

163 2 2 5 2 4 5 2 2 3 4 4 3 2 2 4 1 2 5 4 

164 5 3 2 3 2 4 1 2 2 4 3 3 2 4 3 4 4 3 2 

165 4 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 2 3 2 1 2 2 4 

166 4 1 2 2 2 4 2 3 2 2 1 4 3 2 2 3 1 4 2 

167 5 5 3 1 4 3 1 3 2 4 3 2 2 1 1 1 3 4 3 

168 2 2 1 4 3 2 3 2 4 1 4 3 2 1 2 2 4 3 3 

169 1 2 4 1 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 2 

170 1 4 1 3 4 2 1 1 2 3 4 3 2 1 4 4 4 2 5 

171 4 1 3 2 1 2 1 2 2 4 2 2 1 1 1 3 4 1 2 

172 3 2 2 3 2 5 2 1 1 3 3 3 3 2 2 2 1 5 1 

173 2 1 1 5 4 2 1 2 5 4 1 3 2 2 1 1 3 3 3 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

174 3 2 2 2 5 2 4 1 2 5 3 4 1 2 5 2 2 4 4 

175 1 5 2 2 5 3 4 4 2 3 4 3 2 4 4 1 5 3 4 

176 3 3 5 4 2 1 1 1 1 4 5 2 1 1 3 4 2 4 2 

177 2 4 2 1 3 3 3 2 2 3 2 5 3 2 1 1 4 2 4 

178 4 1 3 2 4 3 4 3 3 1 4 4 1 2 3 3 3 4 3 

179 3 2 2 2 4 1 1 1 2 3 3 3 5 5 4 3 1 1 2 

180 4 3 2 1 5 1 2 1 2 4 3 3 2 3 1 4 4 4 1 

181 4 2 1 2 2 4 2 4 2 4 1 4 4 2 1 4 3 3 4 

182 2 2 4 2 4 1 2 1 2 4 3 2 2 3 3 2 2 2 2 

183 2 3 1 5 4 2 1 3 1 1 4 1 3 3 2 2 1 4 3 

184 5 2 2 2 5 2 4 1 2 2 1 4 3 4 3 3 3 5 4 

185 4 1 2 2 1 4 5 3 2 4 4 3 2 2 4 1 1 3 2 

186 2 2 3 2 1 4 2 2 1 2 3 3 1 2 1 2 2 4 2 

187 4 3 4 1 4 2 2 2 4 4 2 4 2 3 3 2 4 1 5 

188 2 3 3 2 1 4 1 4 2 5 4 2 1 2 3 3 3 2 3 

189 1 2 2 1 5 5 3 4 1 3 3 4 5 5 4 2 4 5 4 

190 2 1 4 2 2 4 2 1 5 4 1 5 2 2 2 4 4 4 1 

191 3 2 2 2 3 2 1 3 2 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 

192 4 2 4 1 3 4 5 2 2 4 1 4 3 2 3 4 2 4 4 

193 2 4 3 1 4 2 2 3 3 3 4 5 2 3 2 2 3 2 2 

194 5 5 3 2 1 2 1 3 2 4 1 3 2 2 1 1 2 3 4 

195 3 2 2 3 4 3 1 2 3 5 3 3 1 2 1 2 4 4 2 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

196 2 3 4 3 5 4 5 1 3 4 4 1 2 3 2 2 1 4 3 

197 2 2 2 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 2 2 4 2 3 3 

198 1 2 1 2 2 4 2 1 1 3 2 5 2 3 3 4 2 1 4 

199 4 1 4 2 2 3 2 3 4 2 3 3 2 2 3 1 3 4 3 

200 1 3 4 4 4 4 1 2 1 3 4 4 1 2 4 4 4 1 3 

201 3 2 3 2 4 3 4 1 3 1 3 4 1 1 1 3 1 3 2 

202 4 1 2 2 3 2 1 2 4 4 3 2 2 4 4 2 5 4 1 

203 3 3 2 3 2 3 3 4 2 2 4 3 3 1 1 1 2 3 4 

204 4 4 3 2 1 2 1 3 1 4 5 4 2 3 3 1 3 5 5 

205 3 1 3 2 4 2 2 4 2 5 4 3 4 2 3 3 1 4 2 

206 4 3 4 1 5 2 2 3 4 2 3 2 2 4 1 1 1 2 2 

207 3 2 3 2 1 4 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 

208 2 3 2 1 4 5 3 2 2 4 4 2 3 2 2 4 1 4 1 

209 2 2 3 3 2 3 2 1 1 4 2 4 4 3 3 3 2 3 5 

210 1 3 3 2 4 2 2 4 3 3 4 5 5 2 3 1 5 4 1 

211 2 1 2 2 1 2 4 1 4 1 4 4 3 1 4 2 3 1 2 

212 2 1 2 4 4 4 1 2 1 2 3 3 4 4 3 2 4 3 2 

213 5 4 1 2 2 4 2 4 2 5 4 3 2 2 2 2 1 4 3 

214 2 2 4 1 3 3 1 2 3 4 3 2 3 2 2 3 2 2 4 

215 4 3 2 2 2 2 4 4 4 3 3 4 2 1 1 2 3 4 3 

216 2 1 3 2 4 4 2 5 5 3 4 1 2 5 2 4 4 2 2 

217 4 2 2 4 2 1 2 2 2 4 2 2 4 2 2 4 4 4 4 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

218 2 3 1 2 4 4 3 2 3 1 1 4 4 1 1 3 3 2 2 

219 5 2 3 2 1 4 5 4 2 4 4 3 2 4 2 3 2 4 3 

220 2 3 2 1 5 4 3 2 3 5 3 2 2 2 2 4 5 4 2 

221 1 1 3 3 2 3 2 1 2 2 4 2 1 2 4 2 2 4 5 

222 4 2 3 4 1 3 2 2 3 1 4 3 4 1 2 2 3 2 2 

223 3 1 3 2 3 4 2 2 2 4 1 4 2 2 2 4 3 4 5 

224 4 4 2 1 4 2 1 4 1 1 4 1 4 1 4 1 2 3 2 

225 4 1 3 4 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 1 2 1 2 3 

226 2 3 2 1 4 4 3 2 2 4 4 3 3 2 2 3 2 3 2 

227 5 2 1 3 2 1 2 3 3 4 2 4 2 2 1 4 3 2 2 

228 1 2 1 2 5 3 2 4 3 3 3 4 3 1 2 3 4 2 1 

229 4 4 2 3 4 2 1 3 2 4 2 3 3 4 3 2 5 1 3 

230 4 2 3 1 1 2 1 1 1 3 1 3 2 5 4 3 2 4 2 

231 5 1 4 2 3 2 2 4 4 2 5 2 1 3 2 2 3 4 2 

232 2 4 5 2 4 4 3 1 1 1 4 3 4 2 1 2 2 3 5 

233 4 5 2 4 5 2 2 3 3 3 3 1 1 3 1 1 2 2 2 

234 5 2 3 2 2 1 2 2 2 4 4 2 3 2 2 4 1 5 1 

235 2 2 4 3 3 3 1 4 5 3 5 4 2 1 3 1 3 3 4 

236 4 2 2 2 4 2 2 2 2 5 4 4 1 2 2 3 2 2 1 

237 1 2 1 4 3 5 3 2 3 2 3 2 2 1 2 4 1 1 3 

238 4 1 4 3 4 3 2 4 2 3 4 3 2 2 1 2 3 4 4 

239 5 4 1 2 3 2 2 3 1 2 2 2 4 2 2 2 4 1 2 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

240 4 1 3 2 2 5 1 2 1 4 3 2 3 1 3 4 5 3 4 

241 2 2 2 1 2 1 2 2 2 5 4 3 2 2 2 2 3 2 3 

242 3 2 3 2 1 2 1 4 3 4 3 4 3 2 2 3 2 4 4 

243 4 1 2 1 5 2 4 2 4 3 3 5 2 4 1 2 3 4 3 

244 4 2 1 3 4 3 1 1 1 3 4 3 2 5 2 2 2 2 4 

245 3 4 2 1 3 4 2 2 3 4 3 3 1 2 1 1 3 1 3 

246 3 3 3 5 5 4 2 1 2 4 3 3 3 2 1 2 1 2 3 

247 4 1 2 2 4 5 4 2 2 2 4 1 4 2 2 2 1 4 2 

248 2 1 2 4 4 2 2 4 1 4 3 2 2 3 3 5 4 4 4 

249 1 2 1 2 2 2 2 4 2 4 2 3 4 2 2 2 2 3 4 

250 2 1 2 3 4 3 3 2 3 5 5 4 1 1 1 2 3 2 2 

251 4 2 3 2 2 4 1 3 2 2 1 4 2 2 2 2 1 4 4 

252 2 1 1 1 4 2 2 2 2 1 4 3 3 1 3 2 4 5 2 

253 4 2 4 2 3 2 2 4 1 2 4 3 5 2 3 4 3 4 1 

254 4 1 3 2 2 1 1 2 4 3 1 2 3 1 1 3 2 3 2 

255 1 3 2 1 4 3 2 2 1 3 5 4 3 2 3 3 3 2 5 

256 3 2 3 4 1 2 1 1 3 3 3 4 2 2 3 1 5 4 2 

257 4 1 2 1 5 3 4 2 2 4 2 1 1 1 2 4 2 2 2 

258 4 2 3 2 2 4 1 1 4 2 4 2 2 4 3 2 1 4 2 

259 3 1 1 1 4 5 2 2 2 4 2 5 1 1 2 1 4 1 4 

260 5 2 4 2 3 4 2 4 1 4 3 3 2 3 2 1 1 3 2 

261 1 1 2 1 1 1 4 1 2 3 4 2 2 2 1 2 3 2 1 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

262 4 2 1 2 3 2 1 2 1 2 3 4 4 5 2 2 4 4 4 

263 4 4 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 2 5 2 1 3 4 5 

264 3 4 2 1 4 2 1 1 2 2 4 3 3 2 1 4 4 2 1 

265 3 1 3 4 3 1 2 3 4 4 3 4 3 1 1 4 2 1 4 

266 2 4 2 1 2 4 3 4 1 5 3 1 2 2 4 5 1 4 5 

267 4 3 1 3 4 4 2 3 2 3 4 2 1 2 1 2 4 1 4 

268 4 2 1 2 5 3 2 2 3 2 4 3 4 2 4 3 2 4 2 

269 2 1 2 2 4 4 1 2 2 3 5 2 1 2 5 2 2 4 3 

270 3 1 3 1 1 3 1 1 2 4 2 2 3 2 2 2 4 2 1 

271 3 2 4 2 3 4 2 4 4 1 5 4 2 4 2 1 5 2 5 

272 5 3 5 2 2 4 3 1 3 3 4 4 2 1 2 2 2 4 4 

273 2 1 2 4 2 4 1 1 1 4 4 2 2 4 1 1 4 5 4 

274 3 1 1 2 5 3 4 3 1 4 2 1 2 2 2 4 1 3 2 

275 4 1 3 2 2 1 1 4 3 4 3 3 4 4 1 4 3 2 1 

276 1 3 2 1 2 2 2 2 2 2 4 3 1 1 3 2 2 4 2 

277 3 2 3 2 1 4 1 1 3 5 3 3 2 3 4 2 4 4 4 

278 4 1 3 1 5 3 4 2 5 4 4 5 2 2 3 3 4 4 1 

279 4 2 1 3 4 5 1 1 2 3 2 4 1 2 4 3 5 3 4 

280 2 4 2 1 3 3 3 3 2 3 5 2 4 1 2 2 4 2 1 

281 5 3 4 5 5 4 2 1 1 4 3 5 4 2 1 1 3 3 3 

282 4 1 2 2 3 3 4 4 4 1 4 2 5 1 2 2 4 4 2 

283 4 2 1 2 1 2 3 2 1 2 3 4 3 1 4 5 3 2 3 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

284 3 3 2 3 4 2 3 4 2 3 2 4 2 2 2 5 2 4 4 

285 3 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 4 3 1 

286 3 2 1 4 3 4 3 1 2 3 1 2 1 1 3 1 1 2 2 

287 5 4 3 1 2 5 3 4 3 4 4 1 3 1 2 1 2 3 3 

288 2 1 2 2 1 3 2 4 2 2 4 4 2 2 1 2 1 3 2 

289 4 2 2 3 5 4 1 3 2 3 4 4 2 3 4 2 1 2 2 

290 2 2 1 2 4 3 4 2 1 2 4 3 1 2 1 2 5 3 1 

291 3 2 2 2 3 4 1 3 1 5 4 2 2 3 3 3 3 4 2 

292 4 4 1 4 4 2 3 2 2 4 5 4 1 2 2 4 4 1 1 

293 4 3 4 2 5 2 2 3 3 3 3 3 4 2 2 1 3 3 2 

294 3 2 1 2 2 4 1 2 2 3 2 4 5 2 2 2 5 4 5 

295 2 1 3 2 3 2 2 1 2 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 

296 3 4 5 2 4 3 3 3 1 2 3 4 2 2 3 2 1 4 4 

297 4 1 2 3 2 4 4 4 2 4 4 1 2 3 2 2 2 5 2 

298 5 3 2 2 5 2 3 1 3 2 3 3 2 2 1 4 1 3 2 

299 4 2 3 2 4 4 2 3 2 3 1 2 3 2 4 2 2 2 1 

300 3 2 4 1 1 4 3 2 2 3 4 3 4 1 2 1 2 4 5 

301 3 4 3 2 4 2 2 4 1 4 3 4 2 2 1 4 1 4 2 

302 2 2 2 4 4 5 2 4 2 4 2 2 2 4 1 4 3 4 1 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

30

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

30

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

30

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

30

6 
5 3 1 2 2 1 3 3 3 3 5 3 1 2 4 1 2 1 4 

30

7 
1 2 1 5 3 5 5 4 2 5 5 2 1 5 4 2 1 2 1 

30

8 
4 1 2 2 4 4 3 1 4 4 3 4 2 2 5 4 4 1 4 

30

9 
5 2 1 4 4 4 2 4 2 4 4 5 1 2 2 2 5 4 1 

31

0 
3 2 2 1 1 3 2 2 2 1 2 3 2 1 3 3 2 4 2 

31

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

31

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

31

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

31

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

31

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

31

6 
3 2 2 1 2 3 2 4 1 4 3 2 1 2 2 2 5 4 5 

31

7 
3 1 3 3 3 3 2 3 2 2 4 1 2 2 3 2 1 1 2 

31

8 
1 4 2 4 4 3 1 4 3 4 3 3 4 4 1 4 2 3 1 
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31

9 
2 2 2 1 4 5 2 3 2 2 2 3 1 1 3 2 1 2 5 

32

0 
3 3 4 3 5 1 1 2 3 4 4 4 2 2 4 

4 2 
4 2 

32

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

5 4 
2 4 

32

2 
3 4 2 2 2 2 2 4 1 

4 
2 4 2 1 2 

4 2 
4 3 

32

3 
2 2 3 3 1 2 4 2 2 

4 
5 4 2 2 3 

3 3 
2 2 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

32

4 
2 1 

2 
2 4 1 2 2 2 

2 
4 2 2 2 4 

4 4 
4 5 

32

5 
1 4 2 1 4 2 2 2 4 4 2 4 2 4 1 

2 3 
2 5 

32

6 
4 4 3 2 2 3 3 5 2 4 1 2 2 2 4 

4 2 
4 2 

32

7 
1 1 2 2 4 2 2 2 2 5 4 1 3 3 1 

2 5 
4 5 

32

8 
3 3 1 4 1 5 1 3 3 2 4 2 2 2 4 

4 2 
2 5 

32

9 
3 4 3 1 2 4 2 1 2 2 3 2 1 2 2 

5 4 
3 2 

33

0 
2 1 5 4 4 4 2 4 1 

2 
4 4 2 2 2 

2 2 
3 4 

33

1 
1 2 2 2 5 2 4 2 2 

4 
3 4 2 4 3 

2 3 
2 5 

33

2 
2 2 4 3 4 2 2 4 2 

2 
4 2 2 2 2 

2 4 
1 4 
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33

3 
1 2 1 2 4 4 2 2 3 

4 
4 3 4 2 4 

4 3 
4 2 

33

4 
4 1 2 1 1 1 4 1 2 

3 
2 3 2 2 1 

2 5 
1 3 

33

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

33

6 
4 1 3 3 3 2 3 5 2 4 4 4 1 2 1 4 2 1 4 

33

7 
5 5 4 2 1 4 2 1 5 4 4 3 2 5 3 3 2 4 1 

33

8 
2 3 2 4 4 5 4 2 2 5 3 4 1 2 4 1 5 3 3 

33

9 
4 3 2 4 4 3 1 2 2 5 4 5 4 2 4 1 2 2 3 

34

0 
2 3 3 2 3 5 2 1 4 2 1 4 1 1 2 1 2 4 4 

34

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

34

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

34

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

34

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

34

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

34

6 
1 3 3 3 3 4 3 5 2 4 3 2 1 2 1 4 2 2 2 
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 VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

34

7 
5 5 4 2 5 3 2 1 5 4 4 1 2 1 3 3 4 3 1 

34

8 
2 3 1 4 4 4 5 2 2 5 3 4 1 2 4 1 2 4 2 

34

9 
4 3 1 3 4 3 3 3 4 1 4 1 3 2 5 2 1 3 5 

35

0 
3 2 3 2 4 1 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 4 4 4 

35

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

35

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

35

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

35

4 
2 4 2 2 4 4 

2 
2 4 4 3 3 

2 2 
3 5 3 4 2 

35

5 
2 1 2 4 2 2 

4 
1 2 4 4 3 

2 2 
2 2 4 2 4 

35

6 
4 4 1 2 3 5 

2 
2 2 2 4 4 

2 5 
3 1 4 3 2 

35

7 
2 2 4 2 4 3 

2 
5 3 4 3 5 

1 2 
2 2 1 3 1 

35

8 
1 1 1 4 4 2 

3 
2 2 4 2 4 

2 1 
1 1 2 4 4 

35

9 
4 3 2 1 2 2 

2 
3 1 4 5 2 

2 2 
2 2 1 5 3 

36

0 
4 3 2 2 3 4 

5 
4 4 2 5 4 

2 2 
2 4 3 4 2 

36

1 
1 1 1 4 1 4 

3 
2 2 2 4 3 

2 1 
1 1 2 1 5 

36

2 
2 3 2 1 4 5 

2 
3 1 4 5 4 

2 4 
2 3 1 3 5 
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36

3 
2 3 2 2 3 2 

1 
2 2 4 5 3 

2 2 
5 1 3 2 2 

36

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

36

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

36

6 
4 3 4 3 4 4 4 3 1 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 

36

7 
3 4 1 2 2 2 1 2 2 5 4 5 2 2 4 4 2 4 3 

36

8 
1 3 2 1 4 4 2 4 4 2 4 4 1 1 3 2 1 3 4 

36

9 
3 2 3 2 5 2 1 1 3 3 3 3 2 3 2 1 5 3 4 
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VARIABLE: 2 SATISFACCIÓN AL USUARIO 

SATISFACCION DIRIGIDA AL PERSONAL SATISFACCION DE INFORMACION 

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 

PGE-

18 

PGE-

19 

37

0 
4 1 3 1 5 3 4 3 5 4 4 4 2 2 2 4 2 2 5 

37

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

37

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

37

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

37

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

37

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

37

6 
3 1 2 2 3 3 2 2 2 4 3 4 2 1 1 1 5 1 2 

37

7 
1 2 1 3 3 2 2 4 2 3 4 5 3 3 3 4 2 5 2 

37

8 
3 1 3 3 4 3 3 3 1 4 5 2 2 2 4 3 3 3 3 

37

9 
5 2 3 2 4 4 1 1 4 2 2 4 2 1 1 1 2 4 1 

38

0 
2 1 1 1 3 5 2 4 2 4 4 3 1 2 2 1 5 4 5 

38

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

38

2 
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 CIENTÍFICO 

 

1. TÍTULO 

“Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción 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 CHÁVEZ Naysha Catherine, SICHEZ MUÑOZ, Víctor Alejandro 2 

3. RESUMEN 

El objetivo general del presente estudio se centró en comprobar estadísticamente la relación 

que existe entre el gobierno electrónico y la satisfacción 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 información se realizó a través 

de dos cuestionarios de tipo cerrado. Los hallazgos permitieron identificar que el nivel de 

influencia del gobierno electrónico es malo con un 74%, donde se ve reflejado que la 

dimensión externa es malo con un 64%, la interna es malo con un 72,5% y la dimensión 
relacional también es malo con un 46%. A su vez, el nivel de influencia de satisfacción al 

usuario es medio con un 68%. La dimensión de satisfacción dirigida al personal es medio 

con un 53% y la satisfacción de información es medio con un 71% Finalmente se comprobó 

que existe una relación positiva alta (r=0.796) significativa (p<0,05) entre las variables 

gobierno electrónico y satisfacción al usuario. 

4. Palabras claves: administración pública, eficiencia, gestión 

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 día se requiere realizar un cambio dentro de las organizaciones públicas que cuenten 

con un sistema más actualizado que permita reducir los tiempos de espera hacia los usuarios. 
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La implementación del gobierno electrónico 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 relación con la entidad al hacerse 

partícipe e interactuar con el sistema realizando pagos vía web, trámites en línea, etc. 

Entre los trabajos previos en los que se sustenta la presente estudio se encuentra , Auad 

(2017), concluyó que dentro de lo que involucra tener una modernización del estado aplicada 

al servicio público, es cierto que los componentes hoy puestos para  poder modernizar están 

sometidos y limitados por problemas externos que se generan, en los cuales se involucra  las 

quejas respecto a las remuneraciones para los servidores públicos; Bieito (2015), concluyó 

que la tercera barrera que se encontró es la falta de capital humano y profesionales 

capacitados en las disciplinas claves para realizar procesos de planificación. No hay 

formación en Uruguay para preparar gestores públicos municipales; no existe formación en 

gestión pública o modernización al nivel nacional. Hay falta de diversidad de perfiles 

técnicos (solo contadores, abogados y arquitectos); Fernández (2017)  concluyó que existe 

relación entre el gobierno electrónico y participación ciudadana se evidencia un coeficiente 

de correlación de r=, 276, con una p=0.000 (p< .05); Reynoso (2017), concluyó que el 

67,27% de los trabajadores del Organismo de Evaluación y Fiscalización 127 Ambiental, 

consideraron inadecuado la implementación del gobierno electrónico, el 25,91% lo considera 

adecuado y el 6,82% muy adecuado, concluyendo que se ha demostrado que la relación entre 

la gestión de calidad y el gobierno electrónico; Palacios (2016),  concluyó que la institución 

municipal tiene una perspectiva de riesgo importante que se identifica de manera informal 

proyecto por proyecto; Chicana (2017), concluyó que los niveles bajo y moderado alcanzan 

un total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 

deficiente en la intangibilidad de la gestión de la calidad de servicio.  

(Holden y Millett, 2005), definen e-Gobierno como una de las mejores alternativas en 

tendencia del sector público para la evolución tecnología de las entidades del estado, con el 

objetivo de que se establezcan relaciones y a su vez se interactúe entre los pobladores y los 

Entidades del Estado. 

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

Kotler (2003), precisa la satisfacción al usuario como el grado anímico 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 sensación que se genera en un usuario cuando 
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interactúa en la página web de una entidad pública, dependiendo de esta sensación la 

preferencia de esta herramienta electrónica o no. 

       Baroudi, Olson e Ives (1986), en un estudio práctico donde se evaluaba la interacción 

del usuario en el uso de los sistemas y herramientas de las TICS y la satisfacción que esto 

generaría, se concluyó que, si la interacción de los usuarios es mayor en el uso de los 

sistemas, mayor será la satisfacción. 

El objetivo general del estudio consistió en comprobar la relación existente  entre gobierno 

electrónico y su influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo 

Chimbote; y, como objetivos específicos: Identificar el nivel de influencia de Gobierno 

electrónico en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 ;Identificar el nivel de influencia en la 

satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 ;Determinar la relación 

entre Gobierno Electrónico y su influencia en la satisfacción del personal en la RENIEC de 

Nuevo Chimbote, 2019 ; Determinar la relación entre Gobierno electrónico y su influencia 

en la satisfacción de la información en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019. La finalidad 

de esta investigación es implementar una solución a la problemática de cómo mejorar para 

tener una buena implementación de gobierno electrónico dentro de la RENIEC de Nuevo. 

El estudio dará a conocer de qué manera influye el gobierno electrónico en la satisfacción 

de los usuarios. 

8. MÉTODO 

El estudio está enmarcado en el enfoque cuantitativo, de tipo causal y correlacional, con un 

diseño no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por 382 ciudadanos del 

Distrito de Nuevo Chimbote. Para la recolección de datos se emplearon dos cuestionarios: 

el primero para medir el gobierno electrónico; y, el segundo, para medir la satisfacción a los 

usuarios.  Esta técnica consiste en preguntar de forma escrita a una o más personas, con el 

fin de obtener información necesaria para la investigación (Hernández et al., 2014). Se 

determinó la validez de los instrumentos de recolección de datos por medio del criterio de 

jueces o validación de expertos por parte de cuatro profesionales especializados en materia 

de investigación Se aplicó el Alfa de Cronbach y para la determinación de la confiabilidad 

de los instrumentos de medición. Para el análisis de los datos descriptivos se empleó los 

estadísticos descriptivos como las tablas de distribución de frecuencias y figuras. 

Para la comprobación de la correlación entre las variables de estudio y entre las dimensiones 

de las variables de estudio se empleó el Coeficiente de Correlación de Spearman. 
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9. RESULTADOS 

TABLA N° 01: Prueba de la normalidad del Gobierno Electrónico y su influencia en la Satisfacción de los Usuarios en el 

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

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), 

demostrándose que los datos se comercializan de manera NO normal; por lo cual es preciso utilizar 

la prueba NO paramétrica la cual es la correlación de Rho de Spearman, para determinar la relación 

entre el Gobierno electrónico y Satisfacción de los Usuarios.  

Objetivo General: Determinar la relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la 

satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019. 

ABLA N°02: Relación entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de 

Nuevo Chimbote 2019 

      Fuente: Cuestionario de gobierno electrónico y satisfacción de los usuarios, Chimbote - 2019. 

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

Comentario: En la Tabla 2 se observa que el factor de correlación de Rho Spearman es R = 0.796 (existiendo una alta 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico 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 ,747 382 ,000 

SATISFACCION_DE_INFORMACION ,417 382 ,000 ,672 382 ,000 

SATISFACCION_AL_USUARIO ,429 382 ,000 ,617 382 ,000 

 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

SATISFACCION 

AL USUARIO 

Rho de 

Spearman 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

Coeficiente de correlación  ,796 

Sig. (bilateral) . ,012 

N  382 

SATISFACCION 

AL USUARIO 

Coeficiente de correlación ,796  

Sig. (bilateral) ,012 . 

N 382  
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relación positiva) con nivel de significancia p = 0.012 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que el 

gobierno electrónico se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios en RENIEC de Nuevo Chimbote 

2019. 

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

 

 

 

 

 

 

 

                                Fuente: Cuestionario de Gobierno Electrónico, Chimbote - 2019. 

 

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

electrónico, en tanto que el 22.3% obtienen nivel de tendencia regular. Determinándose que el gobierno electrónico en la 

RENIEC tiene un nivel malo con un 74.1% 

 
TABLA N° 04: Nivel de las dimensiones de Gobierno electrónico 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 electrónico y satisfacción de los usuarios, Chimbote – 2019 

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

 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido MUY MALO 14 3,7 

MALO 283 74,1 

REGULAR 85 22,3 

BUENO 0 0 

MUY BUENO 0 0 

Total 382 100,0 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido PESIMO 0 0 

BAJO 117 30.6 

MEDIO 262 68,6 

ALTO 3 ,8 

EXCELENTE 0 0 

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

siguiéndole la dimensión externa con un 64,7% y por consiguiente, la dimensión relacional con un 46,1%. 
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                                       Fuente: Cuestionario de 

satisfacción 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 satisfacción 

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 satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo 

Chimbote, 2019      

       

 

 

 

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

Comentario: En la Tabla 6 se observa que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfacción dirigida 

al personal y el 42.1% tienen nivel bajo, el 71.2% de los colaboradores obtienen nivel Medio de la satisfacción de 

información y el 24.6% tienen nivel Bajo, Determinándose que las dimensiones en la satisfacción de los usuarios en la 

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

TABLA N°07: Determinar la relación entre Gobierno Electrónico y su influencia en la satisfacción del personal en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

Fuente: Cuestionario de las Clima Social Familiar y Resiliencia en adolescentes, Chimbote - 2019. 

** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 

Comentario: En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es de promedio R = 0.657 (existiendo 

una alta relación positiva) con nivel de significancia promedio p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere 

decir que la dimensión Satisfacción dirigido al personal se relaciona significativamente con las dimensiones de la 

satisfacción los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

TABLA N°08: Relación entre entre Gobierno electrónico y su influencia en la satisfacción de información en la RENIEC 

de Nuevo Chimbote, 2019 

 

Total 382 100,0 

 

SATISFACCION DIRIGIDA AL 

PERSONAL 

SATISFACCION DE 

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% 

 EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

Rho de 

Spearman 

SATISFACCION 

DIRIGIDA AL 

PERSONAL 

Coeficiente de 

correlación 

,724 -,676 -,572 

Sig. (bilateral) ,047 ,011 ,042 

N 382 382 382 
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     Fuente: Cuestionario de satisfacción de información, Chimbote - 2019. 

          ** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 

Comentario: En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es de promedio R = 0.657 (existiendo 

una alta relación positiva) con nivel de significancia promedio p = 0.033 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere 

decir que la dimensión Satisfacción de información se relaciona significativamente con las dimensiones de la satisfacción 

los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019 

DISCUSIÓN 

La presente investigación se basó en el estudio de las variables de gobierno electrónico y 

satisfacción al usuario en la RENIEC de Nuevo Chimbote, en el cual las dos variables 

asumen un papel de gran importancia dentro de las entidades públicas puesto que, mediante 

ellos, vamos a poder determinar si por medio del gobierno electrónico, los usuarios van a 

sentirse más satisfechos recibiendo una mejor atención, haciendo uso de su portal Web, 

reduciendo los tiempos de espera, etc. Hoy en día, se observa que aún no se ha logrado una 

total implementación del gobierno electrónico en la administración pública, lo cual debería 

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 participación. 

Este problema no sólo se ve reflejado en nuestro país, sino también en otros países como lo 

viene demostrando Bieito (2015), el cual ha realizado una investigación de Planificación 

Estratégica del gobierno electrónico departamental en Uruguay, concluyendo  que la tercera 

barrera que se encontró es la falta de capital humano y profesionales capacitados en las 

disciplinas claves para realizar procesos de planificación puesto que, no hay formación en 

Uruguay para preparar gestores públicos municipales. 

Por otro lado, Reynoso (2017), en su trabajo de investigación sobre la Gestión de Calidad y 

el Gobierno Electrónico dentro del proceso de modernización del Organismo de Evaluación 

y Fiscalización Ambiental durante el año 2017, llegó a concluir que el 67,27% de los 

colaboradores de la OEFA, consideraron inadecuada la implementación del gobierno 

 EXTERNA INTERNA RELACIONAL 

Rho de 

Spearman 

SATISFACCION DE 

INFORMACION 

Coeficiente de 

correlación 

,800 ,727 ,636 

Sig. (bilateral) ,008 ,009 ,048 

N 382 382 382 
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electrónico. 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 Electrónico en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote es malo. Lo que indica que se le está dando un mal uso y no 

se tiene la confianza necesaria en la implementación de un Gobierno electrónico. 

Por su parte, Palacios (2016) realizó una investigación acerca del Nivel del dominio de 

planificación y organización de las Tecnologías de Información y comunicaciones (TIC)  en 

la Municipalidad Provincial del Santa en el año 2015 teniendo como resultado que el 68% 

de encuestados consideró 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 electrónico, 

teniendo en cuenta como indicadores a la utilización de las TIC, eficiencia, Intercambio de 

recursos e interrelación. Esto se puede ver en la Tabla N°05 en la dimensión relacional con 

un 46,1% donde los ciudadanos lo consideran regular y con un 72,5 % que lo considera malo 

en la dimensión interna. 

Po último, Chicana (2017), realizó una investigación acerca de la Gestión de calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones en 

Lima 2016, donde el concluyó que los niveles bajo y moderado alcanzan un 75,7% en la 

intangibilidad de la gestión de calidad de servicio. Asimismo, podemos observar en la tabla 

N° 06 que el nivel de influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo 

Chimbote viene a ser medio con un 68,6 %, dando a conocer que existe una baja gestión en 

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

10. CONCLUSIONES 

La relación entre las variables gobierno electrónico y satisfacción de los usuarios en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote 2019; es positiva, hallándose un coeficiente de correlación 

Rho Spearman de ,0.796**, y nivel de significancia p = 0.012 que determinó un nivel de 

relación significativa y directa entre las variables. 

 

El nivel de influencia del gobierno electrónico en la RENIEC de Nuevo Chimbote 2019; es 

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

de los ciudadanos afirma que la dimensión interna es la que más influye en esta calificación.   
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El nivel de influencia en la satisfacción de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote 

2019; es media, esta calificación lo dio el 68.6% de los usuarios encuestados, esto en relación 

a que el 53.4% de los colaboradores obtienen nivel medio en cuanto a la satisfacción dirigida 

al personal y el 71.2% obtienen el nivel medio en cuanto a la satisfacción de información, 

teniendo un nivel medio promedio de 46.5%. 

 

El gobierno electrónico se relaciona positivamente con la satisfacción del personal en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019; existiendo una alta relación positiva, hallándose un 

coeficiente de correlación Rho Spearman promedio de ,0.657**, y nivel de significancia 

promedio p = 0.033. 

 

El gobierno electrónico se relaciona positivamente con la satisfacción de información en la 

RENIEC de Nuevo Chimbote, 2019; existiendo una alta relación positiva, hallándose un 

coeficiente de correlación Rho Spearman promedio de ,0.657**, y nivel de significancia 

promedio p = 0.033. 
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