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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar cual es la incidencia del gobierno
electronico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. La teoria se
fundamento en los autores Rincon y Vergara (2015), para la variable gobierno electronico y
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), para la variable calidad de servicio. Para este
propdsito se  empled una metodologia de tipo béasica, de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, de corte transversal, correlacional causal y retrospectivo. La poblacion fue de
150 usuarios que asisten diariamente y como muestra a 108 usuarios. A quienes se les aplicd
una encuesta con un cuestionario de 48 preguntas. Al mismo tiempo, el cuestionario se valido
mediante la técnica de juicio de expertos y la confiabilidad se hizo mediante el Alfa de
Cronbach. La conclusion fue que el gobierno electrénico incide significativamente en la
calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019, en funcién a la prueba de Rho de
Spearman de 0.595 que mostrd una correlacion positiva considerable y el Sig. (Bilateral) fue
de 0.000.

Palabras clave: Gobierno electréonico, Calidad de Servicio, Servicio de Administraciéon

Tributaria.
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Abstract

The research had the general objective of determining the incidence of electronic
government on the quality of service to citizens in the SAT, Lima 2019. The theory was
based on the authors Rincon and Vergara (2015), for the variable electronic government and
Zeithaml, Parasuraman and Berry (1993), for the variable quality of service. For this
purpose, a basic type methodology was used, with a quantitative approach, non-experimental
design, cross-sectional, causal and retrospective correlation. The population was 150 users
who attend daily and as a sample 108 users. To whom a survey with a 48-question
questionnaire was applied. At the same time, the questionnaire was validated using the expert
judgment technique and reliability was done using Cronbach's Alpha. The conclusion was
that e-government significantly affects the quality of service to citizens in the SAT, Lima
2019, based on the Spearman's Rho test of 0.595, which showed a considerable positive

correlation and the Sig (Bilateral) was 0.000.

Key words: Electronic government, Quality of Service, Tax Administration Service.
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I. INTRODUCCION.

Catdlico, Suarez y Velandia, (2016), mediante el ofrecimiento de servicios de calidad hacia el
ciudadano, lo cual contribuye en diversos sentidos; en primer lugar, propicia un acercamiento
entre ciudadanos e instituciones publicas, promoviendo calidad y celeridad en los tramites y
solicitudes que requieren realizar los ciudadanos ante las instituciones publicas, identificando
las posibles mejoras, dandole solucion a diversos problemas a nivel de la administracion pablica
y fiscal (p.52). En otras palabras, el gobierno electronico proporciona al ciudadano la
eliminacién de ciertas barreras que se presentan dentro de la gestion pubica, entregando
beneficios directos relacionados a la disminucion del tiempo, la reduccion de los espacios, al
acceso a la informacion, a la tramitacion y las solicitudes via electronica; la posibilidad de
obtener informacion de la administracion publica y fiscal en igualdad de condiciones, el
intercambio , la colaboracion entre los ciudadanos y la mejora de los servicios ofrecidos por las
instituciones publicas (p.53). En este sentido, el gobierno electronico puede ser considerado
como la articulacion de un sin nimero de paginas electrénicas o sitios web donde se disefian las
herramientas que conforman los servicios basicos que forjan la rendicion de cuenta y la

transmision de informacion hacia el ciudadano.

Esto da la posibilidad al ciudadano de realizar la revision de la administracion pablica
en particular dentro del ambito tributario. En otras palabras, el gobierno electronico emplea las
tecnologias de informacion a través de agencias gubernamentales que tienen la capacidad de
estrechar el trato entre los ciudadanos y el gobierno, creando canales de comunicacion a través
de los cuales se pueden gestionar diversas acciones de caracter publico, ademas de ofrecer la
rendicion de cuenta, la informacion al ciudadano en relacion a la gestion de la organizacion

gubernamental empleando para ello los mecanismos de transparencia.

Torres, (2012), lo cierto es que la implementacion de los gobiernos electronicos ha
venido a facilitar y acelerar diversos tramites y solicitudes que realizan los ciudadanos tras
realizar muchas colas e invertir bastante tiempo, lo cual exigia por lo general su presencia fisica.
En Espafia por ejemplo a partir de la introduccion del gobierno electronico, se han evidenciado
mejoras significativas de la calidad de servicios ofrecidos a través de los portales con lo cual se
ha disminuido las colas, acelerando los procesos de tramites y solicitudes, descongestionado las

instituciones puablicas, evitando el descontento de los usuarios. Mientras en los Estados Unidos



el gobierno electrénico ha logrado consolidar diversos beneficios dentro de la administracion
publica y fiscal de este pais, a través del manejo de informacion y las diligencias que pueden
realizar los ciudadanos en las plataformas virtuales, facilitando su gestion y disminuyendo

considerablemente el tiempo invertido (p.77).

Mientras que en América Latina, Gasparin, Gonzalo y Sanchez (2014), mencionaron que
la implementacion del gobierno electronico mediante las TIC, ha desplazado los mecanismos
tradicionales dentro de la administracion publica con consecuencias positivas para los
ciudadanos, los cuales consideran que bajo una estructura de gobierno electronico bien
consolidada y diseflada pueden efectivamente realizar ciertos tramites que consideran eran
engorrosos de una forma mas sencilla, ademas de manejar informacion que antes era
confidencial y de dificil acceso (p.5). No obstante, advierte que ain hay muchas dificultades
que superar en relacién al alcance de los servicios ofrecidos en linea, la autenticacion de los
usuarios, la rapidez de las plataformas, la gestién y administracion de estos servidores, ademas
de la divulgacion de dicha informacion y la educacion de la sociedad hacia estas herramientas
modernas. Para la Agencia Peruana de Noticias (2019), Latinoamérica esta actualmente mas
avanzada en la entrega de comprobantes de pago en comparacion con el continente europeo,
gracias a la transformacion digital que ha sido posible a través del gobierno electrénico lo que
en Perl ha permitido la ampliacion de la base tributaria, los beneficios son reales. La
implementacion de tecnologias aumenta la cantidad de contribuyentes inscritos en la SUNAT.
Por ende, se elevan las recaudaciones el sistema maneja mas informacién que antes por lo que
ahora se pueden observar cosas que antes no se podian, los trdmites para las importaciones son
mas simples y conllevan menos tiempo, el 80% de las notificaciones se realizan de forma

electronica, entre otros beneficios (parra.l).

En Perd, el gobierno electrénico brinda servicios integrales que ofrecen informacion al
ciudadano, facilitan las actividades tanto econdmicas como comerciales, las cuales mejoran las
condiciones de calidad de la administracion pablica, dando lugar a una informacién diafana y
promoviendo la participacion del ciudadano. En el ambito de la administracién tributaria el
gobierno electronico ha sido eficiente al ofrecer servicios en linea que han venido evolucionando
y mejorando al pasar de los afios y conforme el avance tecnolégico de la mano de las necesidades

de los contribuyentes.



Por su parte, en la institucion publica del Servicio de Administracion Tributaria — SAT,
ha percibido que los usuarios presentan cierta indisposicion e insatisfaccion frente a la entidad
en mencion. Ello se debe a que realizan largas colas e invierten mucho tiempo para realizar
tramite como la presentacidn de reclamos, declaraciones juradas de impuestos predial, arbitrios,
fraccionamiento de deuda, entre otros tramites que aun no han sido absorbidos por el gobierno
electronico. Por ende, la plataforma virtual del SAT solo contempla pagos que se pueden realizar

por este medio, mas no se encuentran aun los tramites mencionados.

Razén por la cual, se efectla esta investigacion y de esta manera tomar conocimiento de
esta deficiencia y tomar decisiones adecuadas, precisas y practicas para ampliar los servicios
que se brindan en la plataforma virtual del SAT y mejorar grandemente la calidad del servicio
al ciudadano, evitandole pérdidas de tiempo, largas colas y sobre todo insatisfaccion sobre el

servicio brindado.

En lo que respecta a los trabajos de investigacion en aspecto internacional, segun Franco
y Cruz. (2018), quienes presentaron una investigacion sobre el Gobierno electronico en el estado
de Oaxaca, evaluando su calidad y eficiencia. Los autores plantearon esta investigacion con la
finalidad de establecer de qué manera se puede mejorar los servicios poco eficientes en el Estado
de Oaxaca mediante la implementacién de un e-gobierno. Empleando una metodologia no
experimental, cuantitativa y correlacional. Llegando a la conclusién que habia un ligero avance
en la implementacion del gobierno electronico y son pocos los tramites y solicitudes que el
gobierno ofrece en linea al ciudadano. Ademas, se evidencio cierta resistencia de la poblacion
a cambiar las formas tradicionales por desconocimiento de las TIC.

Mientras que Mejias (2018), presento el articulo de investigacidn acerca del gobierno
electronico que se desarrolla en El Salvador. La investigacion tuvo como propdsito recopilar e
indagar sobre la informacién que presentan las diferentes paginas web de los ministerios de esta
nacion. Para lo cual se emple6 como metodologia un disefio descriptivo apoyandose en revision
documental. Se concluye que la plataforma tiene limitaciones y hay tramites que no pueden ser
realizados en linea, pues requieren la autenticidad de documentos y la verificacion de la
identificacion del solicitante por ende deber ser presencial, lo cual resulta ser engorroso, muy
lento e ineficiente. Ademas, las paginas oficiales son muy complejas aspecto que impide su uso

adecuado.



Por otro lado, Suarez y Velandia (2015) reportaron una investigacion sobre el gobierno
electronico y su incidencia en los procedimientos administrativos ejecutados a nivel tributario
de América Latina. Este documento tuvo como objetivo, determinar cual era el grado de
disponibilidad de la informacion de la administracion tributaria hacia la sociedad en la
implementacion del gobierno electronico. Empleando como metodologia de investigacion la
revision documental. Llegando a la conclusion que el acceso a la informacion en torno a la
administracion tributaria es muy bajo alcanzando tan s6lo un 49% de la informacion que debe
poseer. Sin considerar que el acceso a la informacién tributaria en las plataformas electrénicas
fomenta los servicios de calidad, la transparencia, la rendicién de cuenta y la credibilidad del

ciudadano hacia las autoridades de ese pais.

Por su parte Santos y Farriol (2018), presentaron el estudio acerca de la calificacion de
los servicios que se dirigen al ciudadano en los medios virtuales de los Gobiernos Regionales
en un pais latinoamericano. Cuya finalidad fue evaluar los servicios dirigidos a los ciudadanos
a través de veinticinco portales que derivan de los diferentes gobiernos regionales del pais en
estudio. Utilizando el disefio descriptivo como metodologia de la investigacion, con un enfoque
cuantitativo y correlacional. La conclusion fue que la mayoria de los portales no cumplen con
su proposito. Destacando que la calidad de informacién, interaccidn, integracion y de medio
digital estd por debajo de los esperado. Tampoco se actualiza la informacion, creando

desconfianza e incertidumbre en el usuario.

Finalmente, para Velasco (2020) realiz6 una investigacion acerca de la inteligencia
artificial para la asistencia electronica de servicios publicos. Que tuvo por objetivo general
determinar la conceptualizacion, personalizacion y proactividad de los servicios proporcionados
a los ciudadanos haciendo uso de las TIC. Donde se emple6 una metodologia descriptiva con
revision documental. Sefialando como conclusion que la administracion electronica y la
innovacidn de servicios de calidad requieren de diversos factores y elementos que conllevan
tiempo y esfuerzo. Estos elementos requieren de bases sélidas de un gobierno electrénico para
poder aprovechar las diferentes herramientas tecnoldgicas y cubrir las exigencias de los

ciudadanos.

Los antecedentes nacionales, se tiene a Reynoso (2018), quien elabor6 un estudio para

relacionar las variables de investigacion en un proceso de modernizacién del Estado. Para tal



efecto emple6 como metodologia un enfoque cuantitativo, hipotético deductivo asi también fue
descriptivo y correlacional. Concluye que mientras mas desarrollo logre el e-gobierno en el
modernismo de la gobernabilidad, se alcanzard maés eficiencia en la gestion de calidad y
viceversa. Por tanto, se evidencia la relacion significativamente alta entre ambas variables y sus

dimensiones interna, externa, relacional y promocional que influye en la calidad del servicio.

Para Rodriguez (2018), responsable de la investigacion acerca de la modernizacion del
gobierno local mediante la digitalizacion en el aspecto tributario. Teniendo como propoésito la
incidencia de la implementacion de un gobierno electrénico y la sistematizacion del sistema
tributario en el gobierno local del Distrito de San Luis. Cuya metodologia fue un disefio
descriptivo, cuantitativo y explicativo. Llegando a la conclusién la incorporacion y desarrollo
del gobierno electronico esta muy lejos de generar los resultados esperados, debido a la
evidencia de las limitaciones que cuenta, sumado a ellos también la limitacién de las
herramientas digitales que tiene el usuario y mas adn la limitacion de saber usarlo por otro lado,

la falta de difusion de los servicios.

Por otro lado, Ledn (2020) elabord el trabajo de investigacidn acerca de la digitalizacion
de servicios y calidad de atencién de una institucion publica. Para tal efecto se propuso
establecer el nivel de asociacion entre ambas variables. Empleando como metodologia de
investigacion un estudio de caracter cuantitativo, correlacional, descriptivo de corte transversal.
Lo que permitio que el autor concluyera que la virtualizacion de los servicios permite mejorar
la calidad de los mismos, tanto en la comunicacion y la eficacia del servicio que ofrece el SAT
de Lima.

Sobre la teoria del gobierno electrénico, para Rincén y Vergara (2017), afirmaron que
el uso de las TIC dentro de la administracion publica favorece la toma de decisiones del estado
asi como el desarrollo de la sociedad del conocimiento y la informacion, para lo cual se necesita
la promocion de la infraestructura y el cambio de paradigma dada una nueva cultura de
informacion. Segun Irrivaren (2015), lo define como introduccién de las TIC en la gestion
administrativa del estado, lo que mejora los servicios al ciudadano, la interaccion entre el estado
y el ciudadano, favorece la comunicacion entre las entidades publicas y privadas; lo cual sienta
las bases para poder desarrollar una sociedad de conocimiento e informacion, con el fomento de

la infraestructura tecnoldgicay la cultura de informacidn dentro y fuera de la institucion publica.



Mientras que OCDE (2005), indicé que el gobierno electronico facilita a los ciudadanos
el acceso a la informacion y a los servicios de calidad, en cualquier horario del dia a traves de
las plataformas digitales y pagina oficiales del estado. Estos servicios en linea que se ofrecen a
los ciudadanos, deben estar disponibles las 24 horas y los 7 dias de la semana, ademas deben
estar disefiado en funcion de las necesidades de los usuarios. Ademas, Suarez eta al. (2016),
sefialaron que el gobierno electrénico utiliza las TIC para gestionar la interaccion entre el estado
y el ciudadano, lo que favorece la participacion ciudadana en la planeacion y decisiones del
estado. Es decir, el gobierno electronico emplea los recursos tecnoldgicos para apoyar la toma
de decisiones, dando legitimidad a las acciones del estado gracias a la indagacion de las
necesidades del ciudadano.

Parraga et al. (2018), indican que el gobierno electrénico promociona el conocimiento y
el manejo de la informacién publica por parte del ciudadano a través de la consolidacion de las
plataformas virtuales, que gestionan un proceso organizado que contribuye con los mensajes y
la interaccion del pablico. Lo que significa que las TIC son los instrumentos tecnoldgicos que
se utilizan para poder lograr el flujo de la informacion entre dos 0 méas ciudadanos que tienen
un interés en comun. Por ello, Martinez (2019) afirma que el e-gobierno es un proceso
sistemético que introduce equipos informaticos y electronicos para la toma de decisiones, la
construccion de canales de informacion y medios de participacion ciudadanos, dentro del
entorno publico.

Mientras Veldsquez (2016) refiere que el gobierno electrénico utiliza los recursos
tecnoldgicos para poder mejorar los diferentes procesos de la administracion publica, sin
descuidar sus procedimientos internos y su relacion con el ciudadano. Lo que busca objetivos
publicos mediante herramientas digitales (Paez, 2015). Witarsyah et al. (2017), afirmaron que
el E-Government eleva la eficiencia y eficacia de los servicios al ciudadano dentro de cualquier
institucion publica. Del mismo modo, Barros et al. (2016) citado por Cruz (2017), sefialaron que
tanto la organizacion como las normas, son elementos esenciales para que el gobierno
electronico pueda conducir adecuadamente las politicas publicas, gestionar las estrategias
digitales, mejorar la administracion publica y entregar servicios de calidad tanto al ciudadano
como las empresas privadas. En este contexto de idea, el gobierno electrénico peruano debe
enfrentar los desafios de la era de la informacion y conocimiento, lo cual esta relacionado con

las estrategias de la administracion publica y los avances tecnoldgicos.



Lo cual constituye un reto para la modernizacion del estado, un apoyo al crecimiento
econdmico, social y politicos del pais; aunado a los beneficios que trae consigo que las entidades
publicas manejen informacién de calidad que puedan colocar a disposicion del ciudadano (E
Health Report Latin América, 2019). Rincdn y Vergara (2017), sefialaron que e-gobierno cuenta
con un enfoque filosofico sustentado en el desarrollo de las funciones administrativa del estado
y la participacion ciudadana. Considerando como principales principios la objetivo, la
confiabilidad y la transparencia de la informacién y de la gestion. Teniendo siempre en cuenta
los aspectos legales y restricciones que puede establecer la ley, dado la confidencialidad de
algunas informaciones, ademas de las regulaciones que exhibe la norma en relacion a la

administracién de los recursos financieros.

Dimension externa. Rincon y Vergara (2017), afirmaron que la dimension externa
comprende la interrelacion entre Estado y ciudadano, para que la informacion entre ambos fluya
y el ciudadano se mantenga informado acerca de los que haceres de su gobierno. Mientras el
Estado podra indagar cuales son las necesidades de los ciudadanos, en relacion al servicio y a
la administracion publica mediante los nuevos canales de informacién y comunicacion
implementados. Para Aspajo y Villegas (2018) indicaron que el gobierno electrénico es una
herramienta que emplea el estado para poder promover sus acciones y legitimar las mismas con
la participacion del ciudadano, con la finalidad de implementar estandares de eficiencia que

logren optimizar los recursos humanos, econdémicos y tecnolégicos.

Para Baquerizo y Guevara (2016), indicaron que dado el avance de las TIC los gobiernos
han tenido la oportunidad de realizar innovacion en las formas de interactuar tanto de forma
interna como externa. Internamente con los miembros de un equipo y externamente gestionando
la participacion ciudadana, pudiendo de esta manera verificar el cumplimiento de objetivos y la
necesidad. Rincon y Vergara, (2017), indicaron que la dimension externa esté dirigida a prestar
servicios a los usuarios de la administracion del Estado; en otras palabras, la dimension externa
relaciona las acciones y operaciones del estado con las necesidades y exigencias del ciudadano,
con el propésito de que puedan manejar informacion que mejoren la gestién administrativa y

financiera con transparencia y seguridad.

Por otro lado, la dimension externa del gobierno electronico cuenta con los siguientes

indicadores; a) Nivel de servicio. Burneo y Carrién, (2019), sefialaron que hace referencia a los



servicios de calidad dirigidos a los ciudadanos empleando como herramienta de interaccion el
uso de la computadora y el espacio virtual que esta relacionado con la gestion administrativa
triangulando la informacién considerando tres actores principales, el estado, la ciudadania y el
gobierno (p. 74). Seguido de b) La interaccion entre el Estado y el ciudadano, Rincony Vergara,
(2017) indicaron con la incorporacién del gobierno electronico el cual permite ofrecer ciertos
servicios, informarse, hacer reclamos, dar sugerencias, intercambiar documentacion, entre otros.
Para poder llevar a cabo estos servicios, se emplean b) Canales de comunicacion. Los cuales
pueden ser correo, memorandum, circulares, paginas oficiales de las instituciones, buzén de
sugerencias y reclamos virtuales, redes sociales, entre otras herramientas que han ido posible
gracias a las plataformas digitales con lo cual se desarroll6 y se mejora los procesos de
comunicacion que dan lugar a la interaccion del ciudadano con el Estado (Calidad y Excelencia
2017).

En lo que, respecto a la dimension interna, se tiene a Rincén y Vergara, (2017), quienes
aseguran gue en esta dimension se propicia la reestructuracion y el disefio de todos los procesos
y procedimientos administrativos, tanto a nivel estatal como al interior de la organizacion, con
el objetivo de alcanzar eficiencia, eficacia y modernizacion a través del empleo de las TIC. Ello
implica una necesidad de adaptacion en el proceso cambio tanto de los empleados como de los
usuarios, para finalmente poder implementar mejoras en la administracién pablica. Rincon y
Vergara, (2017), esta dimension tiene entre sus funciones la reestructuracion y el disefio de los
procesos administrativos de la organizacion con la finalidad de obtener eficiencia y
modernizacion, ademas de alcanzar los objetivos maximizando los resultados de la
implementacion de las plataformas tecnoldgicas y recuperar la inversion en los beneficios
sociales. Las TIC permiten la transformacion de los procesos motivando el cambio dentro de las

organizaciones para con el dar respuesta a las necesidades de los ciudadanos.

Casa (2015), la dimension interna cuenta algunos elementos para su medicion tales
como; a) el impacto generado en la administracion publica. Cepal (2011), el uso de las TIC
aceleran y optimizan los procesos de la gestion administrativa del estado ya que han hecho
posible el acceso y el desarrollo de la construccion de un modelo operativo que atienda las
necesidades del ciudadano y logre las mejora de los procesos, la promocion de la comunicacion,

el disefio de las politicas publica considerando la informacion, opinidn y necesidad de los



ciudadanos, fomenta la innovacién del gobierno modernizando y actualizando las competencias,

capacidades y aportes de los funcionarios publicos.

ONGEI (2013), seguido del indicador de nivel de adaptacion (b), que consiste en el uso
de las TIC como una herramienta esencial para la cantidad de informacion que actualmente se
tiene y la necesidad de optimizar los procesos, reduciendo los tiempos y los costos de la gestion.
Paredes (2010), con esta intencion se ha venido estableciendo otros mecanismos de trabajo de
los servidores publicos empleando las plataformas digitales, para estrechar la relacién con el
ciudadano promoviendo su participacion; ampliar la cobertura de los servicios y facilitar los
tramites que deben realizar las personas ante las entidades publicas, evitado la congestion de los
recintos y mejorando la capacidad de respuesta. Finalmente, ¢) las mejoras de la gestion publica.
Estan enfocadas en la reduccion del presupuesto, en las mejoras de las politicas publicas, en la
identificacion de las necesidades del ciudadano pudiendo estructurar adecuadamente no solo la
organizacioén sino también su planificacion. Mediante la sistematizacion de los procesos y el

dinamismo de la gestion oportuna y sin requerir costos innecesarios.

Acerca de la dimension relacional, Rincon y Vergara (2017), opinan que comprende la
necesidad que tiene el Estado en la construccion de relaciones interinstitucionales, cuya
intencién es elevar el grado de mejora en los servicios que brinda y alcanzar los objetivos
propios con apoyo de otras instituciones y organizaciones gubernamentales. La Carta
Iberoamericana de Gobierno Electronico (2007) menciond que la dimensién relacional implica
la confianza en las relaciones mutuas, entre el estado y el ciudadano. Donde se consideran los
siguientes indicadores; a) Facilidad para intercambiar informacion. La simplicidad que
presentan las plataformas digitales para que el ciudadano pueda acceder a los servicios y la
sencillez que estas presentan para poder ser gestionadas y utilizadas; seguido de la b) fluidez de
la informacidn, tal como lo manifiesta la PCM (2019), que es la rapidez con que se desplaza la

informacioén.

Rincon y Vergara, (2017), dimension promocion. Comprende la divulgacion de la
informacion y conocimiento de la nueva modalidad de la administracion publica y a la
participacion ciudadana fundamentadas en el uso de las TIC lo que construye la cohesion y
consolidacién de un gobierno social. Para ello es importante el cambio de paradigma que

promueva la cultura del uso de las TIC.



La PCM (2013), dado el fomento del e-gobierno amerita la cohesion de la sociedad
mediante la capacitacion y formacion de los ciudadanos en relacion a la ejecucion de las TIC
(p-20). El peruano (2018), la promocion del gobierno electrénico considera a) un acceso 6ptimo
para los ciudadanos hacia los cambios y modernidades del gobierno electrénico; las plataformas
de internet son muy efectivas para dar alcance hacia los ciudadanos. Con las plataformas
virtuales y el internet los ciudadanos pueden ser acceder a la atencion virtual oportuna, realizar
solicitudes en lineas, gestionar tramites desde sus hogares, oficinas sin necesidad de ir hacia las
entidades publicas, perdiendo tiempo y dinero; asi como b) la gestiébn de un cambio de
paradigma. Cuyo cambio debe ser asumido por el ciudadano para poder lograr su adaptacion;
normalmente en la sociedad se dan numerosos cambios que implican una evolucion de las
operaciones, acciones y comportamiento sin embargo muy a pesar de la frecuencia los
ciudadanos muchas veces se resisten al cambio especialmente a aquellos que propicia el avance
tecnoldgico principalmente por no contar con las capacidades para poder obtener un nuevo
aprendizaje, es por ello que el gobierno requiere adiestrar e informar al ciudadano acerca de los

beneficios que le proveen las plataformas digitales del gobierno y como utilizarlas.

En cuanto a la calidad de servicios se tiene a Publicaciones Vértice (2008), quien sefiala
que comprende el nivel de excelencia que la organizacién puede ofrecer a sus usuarios. Por otro
lado, Zheathaml et al. (1993), sefiala que es definida el nivel o grado de la calidad del servicio
el cual sera valorado por su capacidad para poder sobrepasar las expectativas de los usuarios.
Mientras que Setd, D. (2004), indica que la calidad de servicio esta constituida por tres aspectos
principales, en primer lugar la calidad del servicio comprende la satisfaccion del usuario, dicha
satisfaccion genera la fidelidad del usuario y por Gltimo, la fidelidad tiene un impacto positivos

en los beneficios que obtiene el usuario.

Dimension 1. Fiabilidad. Consiste en la capacidad de realizar el servicio conforme a lo
esperado desde el primer momento de su ejecucion. Zheathaml et al. (1993), un servicio fiable
es aquel que se ejecuta conforme lo planeado y ofrecido, cumpliendo con las caracteristicas,
condiciones y aspectos propios del servicio. La imagen de la organizacion también es parte de
la fiabilidad que proyecta hacia los usuarios, junto a ello se encuentra también la atencién

personalizada y cortés.
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Dimensién 2. Seguridad. Comprende la disminucion de riesgos y peligros, brindando
confiabilidad de la informacion que el cliente o usuario brinda a la institucion y que esta sera
resguarda adecuadamente. Del mismo modo, Zheathaml et al. (1993), la informacidn que brinda
la institucién debe tener la suficiente credibilidad para que el usuario se sienta seguro de ello.
Asi también la transparencia de la informacion por ser una institucion del Estado. Zheathaml et
al. (1993), dimensién 3. Elementos tangibles. Los elementos tangibles comprenden los
componentes de los servicios que constituyen las condiciones fisicas del area que se emplea
para prestar el servicio, los equipos, materiales, maquinarias, informacion y canales de
comunicacion. Dimension 4. Capacidad de respuesta. Zheathaml eta al. (1993), afirma que la
capacidad de respuesta es la disposicidn que tiene una organizacién en dar respuesta inmediata
en relacion a un servicio, dada su experiencia, conocimiento y competencia. Asi también dicha
respuesta inmediata implica una informacion actualizada de tal manera que se pueda tener en

tiempo real.

Acerca de la pregunta de investigacion, esta se planteé como sigue ¢ Cudl es la incidencia
del gobierno electronico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019?; los
problemas especificos son; ¢De qué manera incide la dimension externa del gobierno
electrénico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019?; ;De qué manera
incide la dimensidn interna del gobierno electrénico en la calidad de servicio al ciudadano en el
SAT, Lima 2019?; ;De qué manera incide la dimensién relacional del gobierno electronico en
la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019?; ; De qué manera incide la dimension
promocidén del gobierno electrénico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
20197

En cuanto a la justificacidn tedrica. Esta investigacion se justifica de manera tedrica
debido a que se dara un sustento teérico con las teorias mas representativas acerca del e-gobierno
asi como de la calidad del servicio, dado que los resultados puedan explicarse cientificamente.
Ademas, dichos resultados sean una extension, confirmacion y refuerzo a los conocimientos
acerca del gobierno electrénico y calidad de servicio. Justificacion practica. En la practica, los
resultados de la investigacion dejaran en evidencia el nivel de uso de los medios digitales
actualmente empleados por la SAT y la capacidad para resolver dificultades en los tramites que

realizan los usuarios.
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De esta manera, identificar el nivel de satisfaccién de los mismos, pues actualmente
presentan un nivel de insatisfaccion acerca de los servicios referidos a los reclamos relacionados
a los impuestos y multas. Justificacion metodolégica. El resultado de la experiencia de esta
investigacion conformara un conjunto de pasos de cémo abordar la problematica y a que
soluciones o propuestas se ha llegado. De tal manera, que este sea un paso inicial que sirva de

fundamento o linea de investigacion para que se realicen nuevos estudios.

El objetivo general fue: Determinar cudl es la incidencia del gobierno electrénico en la
calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. Los objetivos especificos fueron:
Identificar de qué manera la dimensidn externa del gobierno electrénico incide en la calidad de
servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. Analizar de qué manera la dimensién interna del
gobierno electrénico incide en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 20109.
Determinar de qué manera la dimension relacional del gobierno electrdnico incide en la calidad
de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. Determinar de qué manera la dimension
promocion del gobierno electronico incide en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT,
Lima 2019.

Sobre la hip6tesis de investigacion se presentd de la siguiente manera: El gobierno
electrénico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019. Las hipdtesis especificas fueron: La dimension externa del gobierno electronico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. La dimensién
interna del gobierno electrdnico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019. La dimension relacional del gobierno electrénico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. La dimensién
promocion del gobierno electronico incide significativamente en la calidad de servicio al
ciudadano en el SAT, Lima 2019.

12



Il. METODO

Sobre el método fue de tipo hipotético deductivo. Al respecto, Cegarra (2012) aport6 a ello
indicando que estas investigaciones parten de ideas generales y terminan desarrollando ideas
especificas, en ese contexto llegan a hipotesis para ser probadas posteriormente.

2.1 Tipoy disefio de investigacion

Fue un estudio basico, que emple0 estudios tedricos para sustentar la investigacion, sin
ingresar al campo practico. Para Alan y Cortez (2018), mencionaron que puede denominarse
como una investigacion tedrica, lo que indica que el trabajo de investigacion solo se enfoca en
los fundamentos o modelos tedricos sin considerar aspectos practicos que se relacionen con el
tema. Mientras el disefio fue no experimental, con un corte transversal, cuantitativo y
correlacional. Fue no experimental porque no manipulara las variables a conveniencia. En este
aspecto también aporta Soto (2015), indic6 que en este aspecto las investigaciones no son
manipuladas en sus resultados. El estudio también sera transversal porque la informacion se
obtendra en un solo momento. Para Romero (2014), en el empleo del estudio transversal la
informacion se obtiene en un solo momento.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, porque empled herramientas matematicas y
estadisticas para procesar la informacion. Al respecto Cabezas, Andrade y Torres (2018),
mencionaron que las investigaciones cuantitativas emplean la estadistica en el procesamiento
de la informacion. También fue correlacion porque trato de hallar la correlacion de las variables
en base a prueba estadistica. Para Hernandez y Mendoza (2018), los estudios correlacionales
buscan el nivel de asociacion entre opiniones, situaciones y opiniones.

2.2 Variables y operacionalizacion
Variable gobierno electrénico
Definicion conceptual

Rincon y Vergara (2017), el e-gobierno consiste en el uso de las TIC por parte de las

instituciones que pertenecen a las gobernaciones y Municipalidades.
Definicion operacional

Operacionalmente la variable gobierno electrénico se descompone en sus dimensiones: externa

(7 preguntas), interna (8 preguntas), relacional (7 preguntas) y promocion (6 preguntas).
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gobierno electrénico

Dimensiones

Indicador

Items

Escalay

valores Nivel y Rangos

Externa

Interna

Relacional

Promocion

Nivel de servicio.
Nivel de interaccion.
Uso de canales de
informacion y
comunicacion.

Impacto en la gestion
publica.

Nivel de adaptacion.
Mejoras en la gestion
publica

Facilidad para intercambiar
informacion.

Mejoras en el proceso.
Mejoras en el servicio.
Transparencia.

Acceso adecuado para los
ciudadanos.
Cambio de paradigma

1-7

16-22

23-28

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre
(4)

Siempre (5)

Bajo (28-64)
Medio (65-103)
Alto (104-140)

Variable calidad de servicio

Definicion conceptual

“Calidad de servicio es igualar o sobrepasarlas expectativas que el cliente tiene respecto al

servicio” (Zeithaml et al., 1993, p. 21).

Definicion operacional

Operacionalmente la variable calidad de servicio se descompone en sus dimensiones:

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

. . . . Escala .
Dimensiones Indicador Items Y Nivel y Rangos
valores
Fiabilidad Cumplimiento de lo ofrecido. 1-6
. Credibilidad.
Seguridad 7-12
& Confianza. Nunca (1)
Instalaciones Casi nunca (2) Bajo (30-69)
i A veces (3 .
Elementos Equipos. 13-18 . 3) Medio (70-110)
tangibles Personal. Casi siempre
Materiales de comunicacion. (4) Alto (111-150)
Capacidad de Disposicion del personal. Siempre (5)
. ., 19-24
respuesta Rapidez en la atencion.
Empatia Atencién individualizada. 25-30

2.3 Poblacion y muestra

Poblacion

Fueron los usuarios del Servicio de Administracion tributaria — SAT, los cuales lo conforman
150 personas. Sobre este tema Naupas et al., (2014), mencionaron que la poblacion es la

cantidad de personas, familias y organizaciones, entre otros que son el objeto de la investigacion.

Muestra

La muestra quedd conformada por 108 usuarios que asisten al Servicio de Administracion

tributaria — SAT. Sobre ello Baena (2017), escribié que la muestra es parte de la poblacion vy,

por ende, debe cumplir con las caracteristicas que necesita el investigador. El calculo de la

muestra se empled la formula proporcionada por Bernal (2010), la cual se obtuvo de la siguiente

manera.

n= Zu:"\?'p'q
PFIN-1)+Z -p-q

N: 150 = poblacion
Z: 1.96 = Nivel de confiabilidad

Py g=0.5cada uno, son la probabilidad de ocurrencia
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E: 0.06= error muestral
n=144.06 / 1.3329 = 108

Muestreo.

El muestreo que se utilizd fue aleatorio simple, lo que indica que todos contaron con la
oportunidad de ser encuestados. Sobre este concepto se tiene Cabezas, Andrade y Torres (2018),
conforme este muestreo todos los individuos de la poblacion tienen la posibilidad de ingresar al
conteo de ser encuestados o elegidos para la investigacion.

Criterios de inclusion y exclusion.

En la poblacidn para la encuestada se incluyeron solo usuarios que realizan reclamos acerca del
servicio de la SAT. Por ende, quedan exceptuados todos aquellos usuarios que van al SAT por
otros motivos diferentes al mencionado.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Fue la encuesta. Baena (2017), conceptualiz6 la encuesta como una técnica que emplea el
cuestionario para poder obtener informacion de la muestra seleccionada.

Instrumento

Considerando la técnica que se va a emplear el cuestionario serd el instrumento a emplear.
Hernandez y Mendoza (2018), definieron el cuestionario como la lista de preguntas coherentes
con las variables de investigacidn y que se elabora para gestionar la informacion necesaria para
llevar a cabo el estudio (p. 250).

Ficha técnica

Denominacion : Gobierno electronico

Autor : Rincon, E. y Vergara, C. (2017).

Adaptado : Descalzi, L. (2020)

Fecha de aplicacion : 15 de mayo de 2020

Objetivo : Obtener informacion para elaboracion de investigacion
Administrado a : Usuarios del SAT — Oficina principal- Cercado de Lima
Tiempo : 15 minutos

Escala de medicion Escala ordinal
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Descripcion

El cuestionario tendré 30 preguntas con 04 dimensiones (1) Externa (2) Interna (3) Relacional
y (4) Promocién. También se dividio en cuarto niveles: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3),
Casi siempre (4) y Siempre (5).

Ficha técnica

Denominacion : Calidad de servicio
Autor : Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
Adaptado : Descalzi, L. (2020)
Fecha de aplicacion  : 15 de mayo de 2020
Objetivo : Obtener informacion para elaboracion de investigacion
Administrado a : Usuarios del SAT — Oficina principal- Cercado de Lima
Tiempo : 15 minutos
Escala de medicion Escala ordinal
Descripcion

Se elabord 30 preguntas divididas en 05 dimensiones (1) Fiabilidad (2) Seguridad (3) Elementos
tangibles (4) Capacidad de respuesta y (5) Empatia. También se dividié en cuarto niveles: Nunca
(1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Validez de contenido

El instrumento fue validado segun el juicio de expertos, quienes consideraron para su evaluacion
tres criterios: pertinencia, relevancia y claridad. Mientras Robles y Rojas (2015), indicaron que
el juicio de expertos es un juicio de valor que dan los especialistas sobre un tema especifico.
Tabla 3

Distribucidn de los jueces evaluadores

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Mgtr. Willy Gastello Mathews si si si Aplicable
Mgtr. Enrique Gutiérrez Rivasplata si si si Aplicable
Mgtr. Gilmer Iglesias Martinez si si si Aplicable
Fuente: elaboracion propia.
Confiabilidad

Se emple6 como estadistico de fiabilidad el Coeficiente del Alfa de Cronbach para una muestra

representativa en una prueba piloto de 20 usuarios que asistieron al SAT. Para Hernandez y
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Mendoza (2018), la confiabilidad mide el nivel de precision de los resultados los cuales pueden

ser aplicados a la misma poblacién produciendo los mismos resultados.

Tabla 4

Prueba de confiabilidad de variables

Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos
Gobierno electronico 0.922 28
Calidad de servicio 0.97 30

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de Alfa de Cronbach el cuestionario de
Gobierno electrénico registra un valor de 0.922 en 28 preguntas y el cuestionario de Calidad de
servicio fue de 0.970 en 30 preguntas. Dichos resultados muestran que la confiabilidad es Muy
alta en funcion al coeficiente mencionado.

2.5 Procedimiento

El procedimiento que se efectud en esta investigacion fue la elaboracion del instrumento para
recolectar la informacion de los usuarios, se elabord6 Google Forms y se envio la encuesta a
compafieros de trabajo y familiares, solicitando que los mismos reenvien la misma encuesta a
sus contactos. Finalmente, se aplicd la encuesta a los usuarios que realizaron reclamos en esta
institucion en el afio 20109.

2.6 Metodo de anélisis de datos

El método de analisis fue la estadistica descriptiva para interpretar los resultados reportados y
la estadistica inferencial para probar las hipotesis planteadas en esta investigacion. El programa
que se va a emplear es el programa estadistico SPSS-25.

2.7 Aspectos éticos

En cuanto a los elementos éticos del trabajo de investigacion se consideraron los aspectos
formales para llevar a cabo y se tendran en cuenta los siguientes principios. (a) En primer lugar
que los datos de los encuestados no se mostraran y se les informara que la informacion sera de
uso exclusivo para fines didacticos. (b) Los autores citados en esta investigacién seran
formalmente referenciados como respeto al derecho de autor. (c) Por ultimo, La informacién

brindada en esta investigacion es veraz y acorde a la realidad.
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I1l. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Tabla 5

Valores porcentuales de la variable gobierno electronico

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 46 43%
Medio 38 35%
Alto 24 22%
TOTAL 108 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios que realizan tramites en el SAT, 2020

45%
40%
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20%
15%
10%

5%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 1. Valores porcentuales de la variable gobierno electronico

Dados los resultados de la tabla 5 y figura 1, se observé que los usuarios que realizan tramites
en el SAT opinan que el gobierno electrénico implementado en esta institucion es de nivel bajo

en el 43%, 35% en el nivel medio y 22% en el nivel alto.
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Tabla 6

Valores porcentuales de las dimensiones de la variable gobierno electrénico

. Externa Interna Relacional Promocion
Niveles
% f % f % f %
Bajo 53 49% 48 44% 41 38% 42 39%
Medio 28 26% 37 34% 42 39% 35 32%
Alto 27 25% 23 21% 25 23% 31 29%
Total 108 100% 108 100% 108 100% 108 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios que realizan tramites en el SAT, 2020
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Externa Interna Relacional Promocion

mBajo = Medio  Alto

Figura 2. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable gobierno electronico

Los resultados de la 6 y figura 2, expresan la opinion de los usuarios que realizan tramites en el
SAT, quienes perciben con respecto a la dimension externa del gobierno electrénico que es de
nivel bajo en el 49%, presenta nivel medio en el 26% y nivel alto en el 25%. En lo que respecta
a la dimension interna, ellos perciben que es de nivel bajo en el 44%, nivel medio en el 34% y
nivel alto en el 21%. En cuanto a la dimensién relacional, perciben que es de nivel medio en el
39%, nivel bajo en el 38% y nivel alto en el 23%. Acerca de la dimension promocion, los
usuarios perciben que es de nivel bajo en el 39%, nivel medio en el 32% y nivel alto en el 29%.
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Tabla 7

Valores porcentuales de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 51 47%
Medio 33 31%
Alto 24 22%
TOTAL 108 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios que realizan tramites en el SAT, 2020
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Figura 3. Valores porcentuales de la variable calidad de servicio

Se puede observar que los usuarios que realizan trdmites en el SAT califican la calidad de
servicio de esta institucion como de nivel bajo en el 47%, 31% en el nivel medio y 22% en el

nivel alto.
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Tabla 8

Valores porcentuales de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Niveles Fiabilidad Seguridad Elementos tangibles Capacidad de respuesta Empatia
% f % f % f % f %
Bajo 51 47.2% 55 50.9% 41 38.0% 52 48.1% 34 31.5%
Medio 30 27.8% 31 28.7% 35 32.4% 29 26.9% 43 39.8%
Alto 27 25.0% 22 20.4% 32 29.6% 27 25.0% 31 28.7%

Total 108 100.0% 108 100.0% 108  100.0% 108 100.0% 108 100.0%
Fuente. Encuesta aplicada a usuarios gque realizan tramites en el SAT, 2020
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Figura 4. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Los resultados de la 8 y figura 4, expresan la opinion de los usuarios que realizan tramites en el
SAT, quienes perciben con respecto a la dimensidn fiabilidad de la calidad de servicio que es
de nivel bajo en el 47%, presenta nivel medio en el 28% y nivel alto en el 25%. En lo que
respecta a la dimension seguridad, ellos perciben que es de nivel bajo en el 51%, nivel medio
en el 29% y nivel alto en el 20%. En cuanto a la dimensién elementos tangibles, perciben que
es de nivel bajo en el 38%, nivel medio en el 32% y nivel alto en el 30%. Acerca de la dimensién
capacidad de respuesta, los usuarios perciben que es de nivel bajo en el 48%, nivel medio en el
27% y nivel alto en el 25%. En la dimension empatia el nivel es de nivel bajo 31%, el 40% es

de nivel medio y el 29% es de nivel alto.
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Resultados inferenciales
Prueba de hipotesis
Hipétesis general

H@= El gobierno electrénico no incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 20109.

H:= El gobierno electronico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en
el SAT, Lima 2019.

Tabla 9
Relacion entre el gobierno electronico y la calidad de servicio
Gobierno Calidad de
electronico servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 5957
Gobierno
electronico Slg (bila‘reral) . 000
N 108 108
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 595" 1.000
Calidad de
servicio Slg (bila‘[eral) .000
N 108 108

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

La prueba de hipotesis general mediante el estadistico de Rho de Spearman muestra un valor de
0.595 en la relacion entre la variable gobierno electronico y calidad de servicio lo que indica
que es una correlacion positiva considerable, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de
0.000. Por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis del investigador. Es decir,
el gobierno electronico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el
SAT, Lima 2019.

Hipotesis especifica 1

H@= La dimension externa del gobierno electrénico no incide significativamente en la calidad

de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

H:= La dimension externa del gobierno electronico incide significativamente en la calidad de

servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
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Tabla 10

Relacion entre la dimension externa y la calidad de servicio

Dimension Calidad de
externa Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 5357
Dimension . )
Sig. (bilateral) . .000
externa
N 108 108
Rho de Spearman ] . o
Coeficiente de correlacion 535 1.000
Calidad d . .
andac ce Sig. (bilateral) .000
servicio
N 108 108

*# La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

La prueba de hipdtesis especifica uno mediante el estadistico de Rho de Spearman muestra un
valor de 0.535 en la relacion entre la dimensién externa y calidad de servicio lo que indica que
es una correlacién positiva considerable, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000.
Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis del investigador. Es decir, la
dimension externa del gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio
al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Hipotesis especifica 2

H@= La dimension interna del gobierno electronico no incide significativamente en la calidad

de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

H:= La dimension interna del gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de

servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Tabla 11
Relacion entre la dimension interna y la calidad de servicio
Dimension Calidad de
interna servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 569"
Dimension . .
. Sig. (bilateral) . .000
interna
N 108 108
Rho de Spearman ) . .
Coeficiente de correlacion .569 1,000
Calidad d . .
e 1.a. ¢ Sig. (bilateral) .000
servicio
N 108 108

*# La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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La prueba de hipotesis especifica dos mediante el estadistico de Rho de Spearman muestra un
valor de 0.569 en la relacién entre la dimension interna y calidad de servicio lo que indica que
es una correlacion positiva considerable, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000.
Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis del investigador. Es decir, la
dimensién interna del gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio
al ciudadano en el SAT, Lima 20109.

Hipotesis especifica 3

H@= La dimension relacional del gobierno electronico no incide significativamente en la

calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

H:= La dimension relacional del gobierno electronico incide significativamente en la calidad de

servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Tabla 12
Relacion entre la dimension relacional y la calidad de servicio
Dimension Calidad de
relacional servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 5197
Dimension Sie. (bilateral 000
relacional ig. (bilateral) ' ’
N 108 108
Rho de Spearman ] » -
Coeficiente de correlacion 519 1.000
Calidad d . .
? 1. a ¢ Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 108 108

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

La prueba de hipdtesis especifica tres mediante el estadistico de Rho de Spearman muestra un
valor de 0.519 en la relacién entre la dimension relacional y calidad de servicio lo que indica
gue es una correlacién positiva considerable, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de
0.000. Por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis del investigador. Es decir,
la dimension relacional del gobierno electronico incide significativamente en la calidad de

servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
Hipotesis especifica 4

H@= La dimension promocion del gobierno electronico no incide significativamente en la

calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
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H:= La dimension promocion del gobierno electronico incide significativamente en la calidad

de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Tabla 13
Relacion entre la dimension promocion y la calidad de servicio
Dimensién Calidad de
promocion servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 494
Dimension . .
-, Sig. (bilateral) 000
promocion
N 108 108
Rho de Spearman ] . -
Coeficiente de correlacion 494 1.000
Calidad d . .
§ 1.a. ¢ Sig. (bilateral) .000
servicio
N 108 108

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

La prueba de hipotesis especifica cuatro mediante el estadistico de Rho de Spearman muestra

un valor de 0.519 en la relacién entre la dimensién promocion y calidad de servicio lo que indica

gue es una correlacion positiva media, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000.

Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis del investigador. Es decir, la

dimension promocion del gobierno electronico incide significativamente en la calidad de

servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
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IV. DISCUSION

Acerca a los resultados referidos al objetivo general de la investigacion de determinar la
incidencia del gobierno electronico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019,
el 43% de los usuarios manifestaron que es de nivel bajo, ello en funcién a que consideran que
el gobierno electronico no esta siendo empleado en la totalidad de las funciones y servicios que
podria mejorar. Respecto a la percepcion de la calidad de servicio el 47% de los usuarios
respondid que es de nivel bajo, esta respuesta es en relacion a las situaciones experimentadas
por ellos mismos en esta institucion, es decir las largas colas, las demoras en la atencién y lo

que ellos llaman las papeletas injustas que no tienen solucion.

En lo que respecta a los resultados inferenciales de prueba de hipotesis general, se
consiguio un Rho de Spearman de 0.595 con un nivel de significancia de 0.000 lo que permitio
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis del investigador afirmando que el e-gobierno
incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019. Esta
respuesta estd en funcion a la implementacion del gobierno electronico, de tal forma que,
teniendo una correlacion positiva considerable, se puede indicar que asegurando la
implementacion del e-gobierno de manera eficiente en aquellas areas donde se requiere mayor
atencion por un tema de demanda, entonces la calidad del servicio también mejoraria.

En relacion a los fundamentos teoricas que sostienen la investigacion, Irrivaren (2015),
afirmd que el gobierno electronico emplea las herramientas de informacion y comunicacion para
gestionar estrategias de mejora dentro del sector pablico, contribuyendo con la interaccion entre
las instituciones del estado y el ciudadano, asi como la promocién de las organizaciones
privadas. Cuyas acciones estan orientadas al desarroll6 de la sociedad de la informacidn por dos
aspectos, la promocién de infraestructuras y la promocion de la cultura de la informacion.

Asimismo, respecto a calidad de servicios se tiene a Publicaciones Vértice (2008), donde
se definid que la calidad del servicio estriba de la capacidad que tenga la institucion para poder
ofrecer un nivel de excelencia que permita satisfacer a sus usuarios; representando la medida,
en que se logra la calidad...mientras se considera que el servicio al ciudadano comprende una
serie de atributos que el usuarios espera del producto y/o servicio, en consecuencia de la

funcionalidad, la eficacia, la eficiencia, la imagen y la reputacion.
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En este sentido, se encontr6 una coincidencia con el trabajo de investigacion de Franco
y Cruz (2018), sobre el Gobierno electronico en el estado de Oaxaca, evaluando su calidad y
eficiencia, que concluyeron que en el Estado de Oaxaca en México habia un ligero avance en la
implementacion del gobierno electronico y son pocos los tramites y solicitudes que el gobierno
ofrece en linea al ciudadano. Asimismo, Reynoso (2018), en la investigacion acerca de la
administracion de la calidad y sus efectos sobre el Gobierno Electrénico en un proceso de
modernizacion del Estado, concluy6 que mientras mas desarrollo alcance el e-gobierno dentro
de la modernizacion del Estado, se alcanzara mas eficiencia en la gestion de calidad y viceversa.
Por tanto, se evidencia la relacion significativamente alta entre ambas variables y sus
dimensiones interna, externa, relacional y promocional que inciden sobre la calidad de los
servicios.

En relacién a los resultados del objetivo especifico uno: identificar la incidencia de la
dimensién externa del gobierno electrénico en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT,
Lima 2019, obteniéndose que esta dimension se tuvo que el 49% de los usuarios lo considera de
nivel bajo, ello porque perciben que el gobierno electronico no puede apreciarse en temas como
pagina web para poder realizar sus tramites, los usuarios consideran que la institucion no acerca
al ciudadano y que existe como un divorcio o falta de comunicacion entre ambos. En los
resultados inferenciales se muestra que el Rho de Spearman muestra un valor de 0.535 en la
relacion entre la dimension externa y calidad de servicio lo que indica que es una correlacion
positiva considerable, teniendo en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000. Por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis del investigador. Es decir, la dimensién externa
del e-gobierno incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019. Esta relacion nos indica que si la dimension relacional mejora, es decir el contacto entre
el SAT y el ciudadano se interrelacionan de mejora manera y el SAT puede ponerse en el lugar
del contribuyente y la comunicacion es mas eficiente, entonces la calidad del servicio se vera
también mejorada.

En cuanto a la base tedrica del presente objetivo, tenemos a Rincon y Vergara (2017),
quienes indicaron que la integracion e interrelaciones existentes entre el Estado y el ciudadano,
con el proposito de que el ciudadano pueda manejar informacion confiable en relacion a los

procesos administrativos en total transparencia de la gestion gubernamental. Mientras el Estado
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podra indagar acerca de las necesidades de los ciudadanos, con respecto al servicio y a la gestion

mediante los nuevos canales de informacion y comunicacion implementados.

Al respecto, la investigacion de Santos y Farriol (2018) coincide con dichas ideas, debido
a gque en la mismas hacen referencia a la valoracion de los servicios para el ciudadano en los
medios virtuales de los Gobiernos Regionales en un pais latinoamericano, llegando a la
conclusion que la mayoria de los portales no cumplen con su propdésito. Destacando que la
calidad de informacion, interaccién, integracion y de medio digital esta por debajo de los
esperado. Tampoco se actualiza la informacion, creando desconfianza e incertidumbre en el
usuario. Asimismo, por su parte en la investigacion de Velasco (2020) sobre la inteligencia
artificial para la prestacion electronica de servicios publicos. Llegando a concluir que la
administracion electronica y la innovacion de servicios de calidad requieren de diversos factores
y elementos que conllevan tiempo y esfuerzo. Estos elementos requieren de bases solidas de un
gobierno electronico para poder aprovechar las diferentes herramientas tecnoldgicas y cubrir las

exigencias de los ciudadanos.

En lo que respecta al objetivo especifico dos de analizar de qué manera la dimension
interna del gobierno electronico incide en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019. Los resultados descriptivos muestran que la dimensién interna es de nivel bajo en el 44%
ello nos indica que el SAT no ha implementado en su totalidad el gobierno electrénico en sus
instalaciones, es decir no cuenta con una pagina web que contemple todos los tramites que los
usuarios desean realizar. Por otro lado, los resultados inferenciales muestran que el Rho de
Spearman fue de 0.569 lo que indica que es una correlacion positiva considerable, teniendo en
cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000. Por lo que se rechazd la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis del investigador. Es decir, la dimensién interna del gobierno electronico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Contamos con la base teérica por parte de Rincon y Vergara, (2017), el e-gobierno
propicia la reestructuracion y el disefio de todos los procesos y procedimientos administrativos,
tanto a nivel estatal como al interior de la organizacion, para poder alcanzar la eficiencia,
eficacia y modernizacion a traves de las TIC. Ello implica una necesidad de adaptacion en el
proceso cambio tanto de los empleados como de los usuarios, con el objetivo de implementar

mejoras en la administracion publica.
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En cuanto a las investigaciones con las que encontramos coincidencia tenemos a Franco
y Cruz (2018), investigaron sobre el Gobierno electronico en el estado de Oaxaca, evaluando su
calidad y eficiencia, que concluyeron que en el Estado de Oaxaca en México habia un ligero
avance en la implementacion del gobierno electrénico y son pocos los tramites y solicitudes que
el gobierno ofrece en linea al ciudadano. Asimismo, Reynoso (2018), en la investigacion sobre
la administracion de la calidad y el e- Gobierno como un mecanismo de modernizacion del
Estado, concluy6 que mientras mas desarrollo logre el gobierno electronico en la modernizacion
del Estado, se alcanzard mas eficiencia en la gestion de calidad y viceversa. Por tanto, se
evidencia la relacién significativamente alta entre ambas variables y sus dimensiones interna,
externa, relacional y promocional que inciden directamente en la calidad de los servicios
prestados al ciudadano.

En cuanto al objetivo especifico tres de determinar de qué manera la dimension
relacional del gobierno electronico incide en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019. Los resultados descriptivos muestran que el nivel de esta dimension es bajo en el 38%,
ello nos indica que el gobierno a través del SAT no tiene un acercamiento efectivo a los usuarios
y ello se demuestra en el alto porcentaje que califican a esta entidad por lo que manifiestan de
esta manera su insatisfaccion. Acerca de los resultados inferenciales, el Rho de Spearman
muestra un valor de 0.519 lo que indica que es una correlacion positiva considerable, teniendo
en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000. Por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipdtesis del investigador. Es decir, la dimension relacional del gobierno electronico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Contamos con el aporte tedrico de Rincén y Vergara (2017), sobre la dimension
relacional, que comprende la necesidad que tiene el Estado en la construccion de relaciones
interinstitucionales, con la finalidad de mejorar el servicio y alcanzar los objetivos propios con
apoyo de otras instituciones y organizaciones gubernamentales, lo que provoca que la
informacion se hace mas fluida y eficiente (p. 74). Para este caso, encontramos coincidencia con
la investigacion de Mejias (2018), en el gobierno local de El Salvador, registro en sus
conclusiones que la plataforma tiene limitaciones y hay trdmites que no pueden ser realizados
en linea, pues requieren la autenticidad de documentos y la verificacion de la identificacion del

solicitante por ende deber ser presencial, lo cual resulta ser engorroso, muy lento e ineficiente.
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También agrega que las paginas oficiales son muy complejas, lo que impide su empleo debido
a la limitacion que tienen los usuarios para el manejo de herramientas digitales. Asimismo, con
el trabajo de investigacion de Ledn (2020) acerca de la digitalizacion de servicios y calidad de
atencion de una institucién puablica. Concluyd, que la virtualizacion de los servicios permite
mejorar la calidad de los mismos, tanto en la comunicacién y la eficacia del servicio que ofrece
el SAT de Lima.

En lo que respecta al objetivo especifico cuatro de determinar de qué manera la
dimension promocion del gobierno electrénico incide en la calidad de servicio al ciudadano en
el SAT, Lima 2019. Los resultados descriptivos muestran que la dimension promocién presenta
un nivel bajo de 39%, demostrando con ello que tampoco en este aspecto el SAT tiene un buen
desempefio, es decir no realiza la publicidad o informacion necesaria a los usuarios para
promocionar sus servicios escasos que cuenta en el espacio virtual. Asi también, los resultados
inferenciales muestran que el Rho de Spearman fue de 0.519 en la relacion entre la dimension
promocion y calidad de servicio lo que indica que es una correlacion positiva media, teniendo
en cuenta que el Sig. (Bilateral) es de 0.000. Por lo que se rechazo la hipotesis nula 'y se acepta
la hipotesis del investigador. Es decir, la dimensién promocion del gobierno electrénico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Para este objetivo contamos con el aporte tedrico de Rincon y Vergara, (2017), sefialaron
que la dimension promocion radica en la divulgacién de la informacion y conocimiento de la
nueva modalidad de la administracién publica y a la participacion ciudadana fundamentadas en
el uso de las TIC lo que construye la cohesion y consolidacion de un gobierno social. Para ello
es importante el cambio de paradigma que promueva la cultura del uso de las TIC (p. 64).
Presidencia del Consejo de Ministros (2013), la promocion del gobierno electrénico amerita la
cohesion de la sociedad mediante la capacitaciéon y formacion de los ciudadanos en relacion a
la utilizacion de las TIC (p.20). El Peruano (2018), la promocion del gobierno electrénico
considera a) El acceso adecuado para los ciudadanos hacia los cambios y modernidades del
gobierno electrénico; las plataformas de internet son muy efectivas para dar alcance hacia los
ciudadanos. Con las plataformas virtuales y el internet los ciudadanos pueden ser acceder a la
atencidn virtual oportuna, realizar solicitudes en lineas, gestionar tramites desde sus hogares,
oficinas sin necesidad de ir hacia las entidades pablicas, perdiendo tiempo y dinero; asi como

b) la gestién de un cambio de paradigma. Cuyo cambio debe ser asumido por el ciudadano para
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poder lograr su adaptacion; normalmente en la sociedad se dan humerosos cambios que implican
una evolucion de las operaciones, acciones y comportamiento sin embargo muy a pesar de la
frecuencia los ciudadanos muchas veces se resisten al cambio especialmente a aquellos que
propicia el avance tecnoldgico principalmente por no contar con las capacidades para poder
obtener un nuevo aprendizaje, es por ello que el gobierno requiere adiestrar e informacion al
ciudadano acerca de los beneficios que le proveen las plataformas digitales del gobierno y como
utilizarlas.

La coincidencia la encontramos con la investigacion de Reynoso (2018), acerca de la
Calidad en la gestiébn administrativa y el Gobierno Electrénico como un proceso de
modernizacion del Estado. Concluy6é que mientras mas desarrollo logre el e-gobierno en la
modernizacion del Estado, se alcanzara mas eficiencia en la gestion de calidad y viceversa. Por
tanto, se evidencia la relacion significativamente alta entre ambas variables y sus dimensiones
interna, externa, relacional y promocional que inciden directamente en la calidad de los servicios
prestados. Asimismo, con la investigacion de Velasco (2020) sobre la inteligencia artificial para
la prestacion electronica de servicios publicos, sefialando como conclusion que la
administracion electronica y la innovacion de servicios de calidad requieren de diversos factores
y elementos que conllevan tiempo y esfuerzo. Estos elementos requieren de bases solidas de un
gobierno electronico para poder aprovechar las diferentes herramientas tecnoldgicas y cubrir las

exigencias de los ciudadanos.
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V. CONCLUSIONES

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

En relacion al objetivo general, se concluye que el gobierno electrénico incide
significativamente en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019, en
funcién a la prueba de Rho de Spearman de 0.595 que mostrd una correlacion positiva

considerable y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000.

Respecto al objetivo especifico uno, se concluye que la dimension externa del
gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019, en funcién a la prueba de Rho de Spearman de 0.535 que

mostré una correlacion positiva considerable y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000.

En relacion al segundo objetivo especifico, se concluye que la dimension interna del
gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019, en funcién a la prueba de Rho de Spearman de 0.569 que

mostré una correlacion positiva considerable y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000.

En cuanto al objetivo especifico tres, se concluye que la dimension relacional del
gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019, en funcién a la prueba de Rho de Spearman de 0.519 que

mostré una correlacién positiva considerable y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000.

En funcidn al objetivo especifico cuatro, se concluye que la dimensién promocion del
gobierno electrénico incide significativamente en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019, en funcion a la prueba de Rho de Spearman de 0.494 que

mostr6 una correlacion positiva media y el Sig. (Bilateral) fue de 0.000.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Se recomienda que el Servicio de Administracion tributaria implemente el gobierno
electronico teniendo en cuenta la necesidad del contribuyente, en tal sentido, los
canales de comunicacion deben ser mas efectivos y en menor tiempo.

Se recomienda que el SAT implemente dentro de pagina web el link que pueda
permitir que se realicen los tramites relacionados a reclamos e impugnacion de
papeletas.

Se debe sistematizar los procesos en el SAT con sistemas simplificados y amigables
para los contribuyentes, a fin de que cada uno de los casos presentados por cada
contribuyente, cuenten con alternativas de solucion, en tal sentido, se espera una
atencion personalizada.

El SAT debe tener un mejor acercamiento al contribuyente no en una forma de
amenaza o intimidacion a que cumpla con sus deberes tributarios sino mas que todo
en emplear los medios electronicos para hacerle recordar acerca de sus obligaciones,
también es necesario emplear las Ilamadas telefonicas para tal fin.

Se deben realizar camparias informativas para sensibilizar al ciudadano acerca de sus

obligaciones tributarias y las formas de pago mas convenientes para el contribuyente.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gobierno electrénico y su incidencia en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019

PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

METODO

Problema General:

¢Cudl es la incidencia del gobierno
electrénico en la calidad de servicio al
ciudadano en el SAT, Lima 2019?

Obijetivo General:

Determinar cual es la incidencia del
gobierno electronico en la calidad de
servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019,

Hipétesis General:

El gobierno electrénico incide
significativamente en la calidad de servicio al
ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Problemas especificos:

¢De qué manera incide la dimensién
externa del gobierno electrénico en la
calidad de servicio al ciudadano en el
SAT, Lima 2019?

¢De qué manera incide la dimension
interna del gobierno electrénico en la
calidad de servicio al ciudadano en el
SAT, Lima 2019?

¢De qué manera incide la dimensién
relacional del gobierno electrdnico en
la calidad de servicio al ciudadano en
el SAT, Lima 2019?

¢De qué manera incide la dimensién
promocion del gobierno electronico
en la calidad de servicio al ciudadano
en el SAT, Lima 2019?

Obijetivos especificos:

Identificar de qué manera la dimension
externa del gobierno electrénico incide
en la calidad de servicio al ciudadano en
el SAT, Lima 2019.

Analizar de qué manera la dimension
interna del gobierno electronico incide
en la calidad de servicio al ciudadano en
el SAT, Lima 2019.

Determinar de qué manera la dimension
relacional del gobierno electronico
incide en la calidad de servicio al
ciudadano en el SAT, Lima 2019.
Determinar de qué manera la dimensién
promocion del gobierno electronico
incide en la calidad de servicio al
ciudadano en el SAT, Lima 2019.

Hipotesis Especifica:

La dimension externa del gobierno electrénico
incide significativamente en la calidad de
servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
La dimensidn interna del gobierno electrénico
incide significativamente en la calidad de
servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019.
La dimension relacional del gobierno
electrénico incide significativamente en la
calidad de servicio al ciudadano en el SAT,
Lima 2019.

La dimension promocion del gobierno
electrénico incide significativamente en la
calidad de servicio al ciudadano en el SAT,
Lima 2019.

-Disefio de la Inv: No
experimental y
transversal

-Tipo de
Investigacion: Basica

-Enfoque: Cuantitativo

-Poblacion: 150
usuarios

-Muestra: 100 usuarios
-Técnica: Encuesta

-Instrumentos:
Cuestionario

-Método de analisis:
Excel y SPPS-25
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Estimado (a) usuario, mediante el presente cuestionario se desea obtener informacion respecto a la relacion que
existe entre el Gobierno electrénico y su incidencia en la calidad de servicio al ciudadano en

el SAT, Lima 2019, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo a todas las preguntas. Las
respuestas son confidenciales y se mantendra en reserva su identidad. Marque con una (X) la alternativa que

considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
TA Totalmente de acuerdo 5
DA De acuerdo 4
NDANEDA Ni de acuerdo ni el desacuerdo 3
ED En desacuerdo 2
TED Totalmente en desacuerdo 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable Independiente: Gobierno electrénico
Dimension 1: Externa TED | ED | NDA | DA | TA
NEDA

1 | Los servicios del SAT han mejorado con el uso de las TIC. 1 2 3 4 5
2 | Los servicios del SAT son més rapidos con el uso de las TIC. 1 2 3 4 5
3 Puedo emplear los servicios digitales empleados por el SAT para realizar mis 1 ) 3 4 5

reclamos.

Sus quejas han sido debidamente procesadas con el empleo de las TIC en el SAT. 2 3 4

Se han implementado nuevos canales de atencién con el uso de las TIC. 1 2 3

Puedo obtener informacion de la pagina web del SAT. 4
7 El SAT emplea medios de comunicacion electrénico para solucionar problemas 1 ) 3 4 5

relacionados a mi servicio de manera virtual.

Dimensién 2: Interna

He notado que el SAT usa nuevos medios electrénicos para atender al usuario. 1 2 3 4 5

El sistema electrénico es amigable para mejorar el servicio hacia los usuarios. 1 2 3 4 5
10 | Noto que los colaboradores del SAT se han adecuado a las nuevas tecnologias. 1 2 3 4 5
11 | Puedo adecuarme rapidamente a las nuevas tecnologias en el servicio del SAT. 1 2 3 4 5
12 | EI SAT ha adecuado sus equipos para hacer uso de las TIC de manera éptima. 1 2 3 4 5
13 | He notado que hay nueva tecnologia para facilitar la atencion al usuario. 1 2 3 4 5
14 | El sistema electrénico funciona correctamente. 1 2 3 4 5
15 | El sistema no presenta fallas cuando realizo mi reclamo. 1 2 3 4 |5

Dimension 3: Relacional

16 | Con el uso de las TIC he notado que las areas del SAT estan interconectadas. 1 2 3 4 | 5
17 La informacidn que tiene el SAT también se comparte con otras instituciones del 1 ) 3 4 5

Estado.
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Con el uso de las TIC el SAT puede intercambiar informacion con otras areas sin

18 | necesidad de que el servidor pablico pregunte por informacion adicional y pueda 4
atenderme maés rapido.

19 He notado que mi informacion como contribuyente puede ser compartido por otras 4
instituciones del Estado.

20 | Puedo realizar trAmites en linea.

21 | Con el sistema electrdnico puedo pagar mis impuestos en linea

22 | La cantidad de servicios realizados es mas fluido con el uso de las TIC.

Dimension 4: Promocional

23 | Considero que el sistema es amigable. 4

o4 Considero que la plataforma virtual es empleada por muchos usuarios que no pueden 4
asistir personalmente al SAT.

25 | Aprender el sistema electronico del SAT sera un reto para mi. 4

26 | Me adecuaré sin problemas a la nueva modalidad de servicio electrénico

27 | Me siento satisfecho de hacer mejor mis pagos con el nuevo sistema electrénico 4

28 El SAT dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema 4

electrénico y brindar un mejor servicio al usuario
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Instrumento de recoleccion de datos sobre la calidad del servicio

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
TA Totalmente de acuerdo 5
DA De acuerdo 4

NDANEDA Ni de acuerdo ni el desacuerdo 3
ED En desacuerdo 2
TED Totalmente en desacuerdo 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable Dependiente: Modernizacién de la gestién municipal
. L TED [ ED | NDA | DA | TA
Dimension 1: Fiabilidad NEDA
1 | Las citas programadas se cumplen en la hora establecida 1 2 3 4 5
El personal del SAT cumple con dar un servicio de acuerdo a los
2 . . 1 2 3 4 |5
estandares de calidad.
3 | EI SAT es conocido por brindar un buen servicio. 1 2 3 4 5
4 | El SAT se destaca por tener personal altamente calificado. 1 2 3 4 5
5 | El personal de admision brinda la informacion adecuada al usuario. 1 2 3 4 5
El personal de admisién tiene la informacion de los usuarios de manera
6 . . 1 2 3 4 | 5
sistematizada.
Dimensién 2: Seguridad
7 | El personal de admision muestra profesionalismo en su labor. 1 2 3 4 5
8 | El personal del SAT muestra experiencia en su labor. 1 2 3 4 5
El personal de admision informa acerca de la disponibilidad de atencion
9 . . 1 2 3 4 | 5
en las diferentes areas del SAT.
10 El SAT r_nuestra los datos y especialidades de las &reas en un panel en 1 ) 3 4 5
lugar visible.
El personal de admision transmite a los usuarios confianza de que seran
11 . . 1 2 3 4 |5
atendidos en la brevedad posible.
12 El personal del SAT le transmite al usuario la confianza de que mejorara 1 5 3 4 5
con el tratamiento otorgado.
Dimensién 3: Elementos tangibles
13 | Lainfraestructura del SAT cumple con las expectativas del usuario. 1 2 3 4 5
14 | La cantidad de profesionales es suficiente para atender la demanda. 1 2 3 4 5
15 Los ambientes del SAT se muestran limpios y sin material de desecho 1 ’ 3 4 5
en el suelo.
16 | Los servicios higiénicos del SAT se muestran limpios. 1 2 3 4 5
17 El SAT cuenta con la suficiente cantidad de muebles en buen estado para
que los usuarios esperen su turno de atencion.
El SAT cuenta con los sistemas de informacion y comunicacion
18 . . R 1 2 3 4 |5
necesarios para brindar un servicio eficiente.
Dimensién 4: Capacidad de respuesta
19 El personal estd dispuesto atender al usuario cualquiera sea la 1 ) 3 4 5
circunstancia que se encuentre éste.
20 | El personal muestra cierta preferencia por algunos usuarios que conoce 1 2 3 4 5
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21 | El usuario es atendido en la hora indicada. 3 4 5

29 El personal de admision se esmera por atender a la brevedad posible a 3 4 5
los usuarios y proporcionarles la cita que solicitan

23 | Los problemas especificos del usuario son atendidos con diligencia. 3 4 5

24 | Normalmente existen demoras por falta de sistema 3 4 5

Dimension 5: Empatia

25 El personal de admisidn Ilama al usuario por su nombre y apellido como 3 4 5
parte de darle un trato amable.

26 | El personal del SAT modula su voz mostrando empatia con el usuario. 3 4 5

27 El pe_rsonal del SAT se preocupa por el usuario para que alcance una 3 4 5
atencidn justa y a tiempo.

28 | El personal del SAT conoce las necesidades del usuario. 3 4 5

29 El personal del SAT apoya al usuario cuando éste se encuentra 3 4 5
confundido en las gestiones que realiza.

30 El personal de admisidn Ilama al usuario por su nombre y apellido como 3 4 5

parte de darle un trato amable.
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Instrumento de recoleccion de datos: Google Forms

O >
& Miunidad - Goor X | E Formulario sin tit X E Gobierno electrc. X +
&« Cc O & docs.google.com/forms/d/e/1FAIPALSF3Q-... & B @, © N l@r :
% EBoockmarks @J Portal de Administr... laptops and netboo.. » COtros marcadore:

Gobierno electronico en el SAT en el
2019

Gobierno electrénico y su incidencia en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima
2019

*Obligatorio

1. j Los servicios han mejorado con el uso de las TIC? *

Totalmente en desacuerdo -

2. ;Los servicios son mas répidos con el uso de las TIC? *

Totalmente en desacuerdo -

3. ;Puedo emplear los servicios digitales para realizar mis reclamos? *

Totalmente en desacuerdo -

4. ;Sus quejas han sido debidamente procesadas con el empleo de las TIC? *

Totalmente en desacuerdo -

Calidad del servicio en el SAT en el 2019

Gobierno electronico y su incidencia en la calidad de servicio al ciudadano en el SAT, Lima 2019

1. ;Las citas programadas se cumplen en la hora establecida? *

Totalmente en desacuerdo -

2. ;El personal del SAT cumple con dar un servicio de acuerdo a los
estandares de calidad? *

En desacuerdo v

30. ;El personal de admision llama al usuario por su nombre y apellido
como parte de darle un trato amable? *

Elige v

Atras Enviar

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del

Servicio - Politica de Privacidad

4

47



Anexo 3. Validez de los instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
V1: GOBIERNO ELECTRONICO
Dimension 1: Externa Si No Si No Si No

1 Los servicios del SAT han mejorado con el uso de las TIC X X X

2 Los servicios del SAT son mas rapidos con el uso de las TIC X X X

3 Puedo emplear los servicios digitales empleados por el SAT para X X X
realizar mis reclamos -

” Sus quejas han sido debidamente procesadas con el empleo de las TIC X X X
en el SAC ‘

- ?;Chan implementado nuevos canales de atencion con el uso de las X X X

6 | Puedo obtener informacién de la pagina web del SAT X X X
El SAT emplea medios de comunicacion electrénico para solucionar

¢} 3 Pl : X X X
problemas relacionados a mi servicio de manera virtual.
Dimension 2: Interna Si No Si No Si No

8 He nqtado que el SAT usa nuevos medios electronicos para atender al X X X
usuario.

o El sisyema electrénico es amigable para mejorar el servicio hacia los X X X
usuarios.

i i\eloto que los colaboradores del SAC se han adecuado a las nuevas X X X

cnologias.

Puedo adecuarme rapidamente a las nuevas tecnologias en el servicio

| delsac. X s X

P ]?1 $AC ha adecuado sus equipos para hacer uso de las TIC de manera X X X
optima.

i He nf)tado que hay nueva tecnologia para facilitar la atencion al X X X
usuario.

14 | El sistema electronico funciona correctamente. X X X

15 | El sistema no presenta fallas cuando realizo mi reclamo. X D& X
Dimensiéon 3: Relacional Si No Si No Si No
Con el uso de las TIC he notado que las areas del SAC estan

16 interconectadas. X X X

17 |12 informacion que tiene el SAC también se comparte con otras X X X
instituciones del Estado & i
Con el uso de las TIC el SAC puede intercambiar informacién con

18 | otras areas sin necesidad de que el servidor publico pregunte por X X X
informacion adicional y pueda atenderme més rapido.
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45 He notado que mi informacién como contribuyente puede ser X X X
compartido por otras instituciones del Estado.

20 | Puedo realizar tramites en linea. X X X

21 | Con el sistema electrénico puedo pagar mis impuestos en linea X X X

23 I_T.in Ccantidad de servicios realizados es mas fluido con el uso de las X X X
Dimension 4: Promocional Si No Si No Si No

23 | Considero que el sistema es amigable. X X, X

o Considero que la plataforma virtual es empleada por muchos X X X
usuarios que no pueden asistir personalmente al SAT.

25 | Aprender el sistema electronico del SAT serd un reto para mi. X X X
Me adecuaré sin problemas a la nueva modalidad de servicio

26 | electronico X X X

3 Me si?np satisfecho de hacer mejor mis pagos con el nuevo sistema X X X
electrénico

54 El SAT dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo X X X
sistema electrénico y brindar un mejor servicio al usuario

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

f{({/y Jc‘;ﬁ‘&r?ﬂ%z,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ;)(l Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |

( ; c/pllo P
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg ..... /L@. K‘/C/ W wz%

EOTE SR e eevesersvessaenaSonan

A/é\ éen Jf/D{/) é(/c’\

Especialidad del validador:.........( ... £ % o 0 AT T AR e RSO RR RSN, e i B e

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

02632/

DNE.ciciteicoeeeons wesasesssshasvesnsscss

seesne PR T T T evsssesnsavasenans sesssersnanan vens

 Mathews

Maestro en Gestion Piiblica

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

V2: CALIDAD DE SERVICIO
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 Las citas programadas se cumplen en la hora establecida X X X
5 El personal del SAT cumple con dar un servicio de acuerdo a los X X X
estandares de calidad -
3 El SAT es conocido por brindar un buen servicio X X X
4 El SAT se destaca por tener personal altamente calificado X X X
5 | El personal de admisién brinda la informacién adecuada al usuario X X X
6 El personal de admision tiene la informacion de los usuarios de X X X
manera sistematizada
Dimension 2: Seguridad Si No Si No Si No
7 | El personal de admisiéon muestra profesionalismo en su labor X X X
8 | El personal del SAT muestra experiencia en su labor X X X
5 El personal de admision informa acerca de la disponibilidad de X X X
atencion en las diferentes areas del SAT.
i El SAT muestra los datos y especialidades de las areas en un panel X X X
en lugar visible *
ii El personal de admision transmite a los usuarios confianza de que X X X
seran atendidos en la brevedad posible
7 El personal del SAT le transmite al usuario la confianza de que X X X
mejorara con el tratamiento otorgado =
Dimensién 3: Elementos tangibles Si No Si No Si No
13 | La infraestructura del SAT cumple con las expectativas del usuario X X X
14 | La cantidad de profesionales es suficiente para atender la demanda X X X
& gos ambientes del SAT se muestran limpios y sin material de X X X
esecho en el suelo
16 | Los servicios higiénicos del SAT se muestran limpios. X X X
El SAT cuenta con la suficiente cantidad de muebles en buen estado
17 : o X X X
para que los usuarios esperen su turno de atencién
1§ El SAT cuenta con los sistemas_ de infoqnacién y comunicacion X X X
necesarios para brindar un servicio eficiente.
Dimension 4: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
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45 E_l personal_esté dispuesto atender al usuario cualquiera sea la X< X X
circunstancia que se encuentre éste.

i El personal muestra cierta preferencia por algunos usuarios que X X X
conoce

21 | El usuario es atendido en la hora indicada X X X

5% El personal de admision se esmera por atender a la brevedad posible X X X
a los usuarios y proporcionarles la cita que solicitan

23 | Los problemas especificos del usuario son atendidos con diligencia. X X X

24 | Normalmente existen demoras por falta de sistema X X X
Dimensién 5: Empatia Si No Si | No Si No

25 El personal de admision llama al usuario por su nombre y apellido X X X
como parte de darle un trato amable

2% El per_sonal del SAT modula su voz mostrando empatia con el X< X X
usuario.

575 El pqsoqal del SAT se preocupa por el usuario para que alcance una X X X
atencion justa y a tiempo.

28 | El personal del SAT conoce las necesidades del usuario X X X

20 El personal del SAT apoya al usuario cuando éste se encuentra X< X X
confundido en las gestiones que realiza.

30 El personal de admision llama al usuario por su nombre y apellido X X X
como parte de darle un trato amable.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable %{

Apellidos y bres del juez validador. Dr/ Mg ...... /(z/“ .............................................

Especialidad del validador:......... a8l ‘\ éen

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir | |

Gar/o//o

/{q/y \Fc;ﬁ ‘ceonds

No aplicable | |

L Dt O TIFE, .

W de.. 06«3%)(2/(20’

llo Mathews

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

N* DIMENSIONES / items Pertinencia’ [ Relevancia® Claridad® Sugerencias
Vi: GOBIERNO ELECTRONICO
Dimension 1: Externa Si No Si No Si No

1| Los servicios del SAT han mejorado con el uso de las TIC X X X
2 Los servicios del SAT son mas rapidos con ¢l uso de las TIC X X X
5 Puedo emplear los servicios digitales empleados por el SAT para X < X
| realizar mis reclamos = B S e > s

Sus quejas han sido debidamente procesadas con ¢l empleo de las TIC

* |enelSAC X X x
Se han implementado nuevos canales de atencion con el uso de las = %

s TiC X X X
Puedo obtener informacion de la pagina web del SAT X 3 X

7 El SAT emplea medios de comunicacion ¢l On 1 X x X
problemas relacionados a mi servicio de manera virtual, - =
Dimension 2: Interna St No Si No Si No
He notado que ¢l SAT usa nucvos dios electroni para der al =

= USUATIO. X X X

° El sistema electrénico es amigable para mejorar el servicio hacia los X X X
10 R G A N e s Bl ity = N =

10 | Noto que los colaboradores del SAC se han adecuado a las nuevas X X X
tecnologias. ’ : SR x .

1 :‘ell“sl?\ b= me rap a las nuevas tecnologias en el servicio X X X
El SAC ha adecuado sus equipos para hacer uso de las TIC de manera

12 sptimme, X X X
He notado que hay nueva tecnologia para facilitar la atencion al , . »

13 5 X X X
USUATIO.

14 | El si 1 ico fi X X X

18 | El si no pr fallas do realizo mi recl X X X
Dimensién 3: Relacional . St No S1 No St No

16 Con ¢l uso de las TIC he notado que las dreas del SAC estan X X X
mterconectadas, = = n

17 La mformacion que tiene ¢l SAC también se comparte con otras x X X
mstituci del Estado = = s
Con el uso de las TIC el SAC puede brar infi 16m con

18 | otras areas sin necesidad de que el servidor publico pregunte por x X X
informacion adicional y pueda atenderme mas rapido.
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19 He notado que mi nformacion como contribuyente puede ser X X X
compartido por otras instituciones del Estado. A
20 | Puedo realizar trdmites en linea. X X X
21 | Con ¢l sistema electrénico puedo pagar mis imp en linea X X X
» La cantidad de servicios realizados es mis fluido con el uso de las X X X
TIC. 3
Dimension 4: P clonal St No st No | s No
23| Considero que el sistema es amigable. X X X
24 Considero que la plataforma virmal es empleada por muchos X X X
~ | usuarios que no pueden asistir personalmente al SAT. < 0
25 | Aprender el sistema electronico del SAT serd un reto pan ‘mi. X X X
28 L;Ie ad;c::;ré sin problemas a la nueva modahdad de servicio X X X
27 Me siento satisfecho de hacer mejor mis pagos con el nuevo sistema X X X
electrénico = 2 ™
28 EISATdaspomtkmnmthhesmmmpmmgualnmm X x X
sistema electrons dar un mejor servicio al v 1 %
Obscrvaciones (precisar si hay suficiencia) Si A"Y Sobieitmciy
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Lnmaet Favo Colieper  flusphil pNe: .. o435 el
Especialidad del validador: et csidls Al (W Hrss0085 >4 Aj’ sTea
<23
: P W e A2 ae. 96 del 2020
formulado.
*Relevancia: El item es apropiad P al //
componente o dimension especifica del constructo e ’7
MClarkdad: Se enth sin dificul 521 el do del ol
ftem, es conciso, exacto y directo - o
a del Experto Informante.
Noh Melench. se dice suficiencia cuando los lems
i son suflc para medir la dimension Especinlidad
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

VI CALIDAD DE SERVICTO

Dmenskin 12 Fiabd dad
Las citas programadas se cumplen en la hora establecida

El personal del SAT cumple con dar un wervicio de acuerdo a los
estindares de calidad

El SAT es conocido por brindar un buen servicio

El SAT se destaca por tener personal altamente calificado

El personal de admision brinda la informacién adecuada al nsuario

E A e

@ (k| W e

El personal de admision tiene la informacion de los usuanos de
manera sistematizada

Drimmenshbm 2: Segurilad

)

El personal de admision muestra profesionalismo en su labor

El personal del SAT mmestra experiencia en sn labor

El personal de admision informa acerca de la disponibilidad de
atencidn en las diferentes dreas del SAT.

o 2]

El SAT muesira los datos ¥ especialidades de las dreas en un panel
en hgar visible

E I e AR A o e

El personal de admision transmite a los nsuarios confianza de que
serdn atendidos en la brevedad posible

i

El personal del SAT le ransmite al usuario la confianza de que
mejorari con el tratamiento otorgado

il dom 3: El tos tangibles

Mo

No

La infracstmiciuwa del SAT cumple con las expectativas del usuario

Los ambi:m:sd:i&ATaemsmnlimpimysin material de

desecho en el suclo

Los servicios higignicos del SAT se muestran limpios.

El SAT cuenta con la suficiente cantidad de muebles en buen estado
para_que los nsuanos esperen su tumo de atencion

E AR P P [ e

El SAT cuenta con los sistemas de informacion ¥ comunicacion
necesarios para brindar un servicio eficiente.

L3 dom 4: Capacidad de respuesia

HEAE R R L EHEA A A A E R e R

No

m| o | ] (LA ] |

Mo

Bl ~

No
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19 El personal esta dispuesto atender al usuario cualquiera sea Ia X < X
i 14 que se éste, = = =
Elp 1 clerta prefe 13 por alg usuArios que =
s _conoce TR R O ST ds i X X
21 | El usuario es atendido en la hora indicada X X X
22 El personal de admision se esmera por atender a la brevedad posible X X X
a los usuarios y proporcionarles la cita que solicitan = = -
23 | Los probl especificos del 10 son atendidos con diligencia. X % X
24 | Normalmente exi demoras por falta de si X X X
Dimension S: Empatia si No Si No Si No
28 El personal de admision llama al usuario por su nombre y apellido X X x
como parte de darle un trato bl E 2
El personal del SAT dula su voz do empatia con el -
26 | usuario. X X X
27 El personal del SAT se preocupa por el usuario para que alcance una X X X
Atencion justa y a tiempo. = -
28 | El personal del SAT conoce las necesidades del usuario X X X
2 El personal del SAT apoya al usuario do éste se entra % X <
confundido en las gestiones que realiza. x
20 El personal de admision lama al usuario por su nombre y apellido X X %
como parte de darle un trato amable.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si ‘ Ay S: Ficsbuciy
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
- / _—
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....AARIVE Favio, Golicse2 g"“§.°/ NI T (= A= S
Especiatidad del validador: ......20 2555126 (e (W L15s2055. . 43! STCh o eeesevereeenssssmssessesmssssssssessesses e s esses s s s smses e s s s e
Pertinencia: El  item ponde  al pto  tedrico
formulado.
Relevancia: El ftem es apropiado para rep al

mmodhmuidnespmlﬂc;ddmmlo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficienci do los ftems
plantcados son suficientes para medir la dimension

a del Experto Informante.
Especialidad

55



Anexo 4. Confiabilidad

1@ *Resultado? [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHERRNM = HELSE =25 B

B [ Resultado ARUUUZI VARUUUZZ VARUUUZS VARUUUZE VARUUUZS VARUUUZE VARUUUZT VAROUUZE
- [B Registro /SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
& {g] Fiabilidad /MODEL=ALPHA.
[ Titulo
Notas
B-{E] Escala: ALL VAR Fiabilidad
[ Titulo

- Resumen de

*- L Estadisticas |

+-[B Registio
& {8 Fiabilidad )
EI.@ Tilo Resumen de procesamiento de

Notas casos

&-{] Escala ALL VARK N
Titulo .
[ Resumen de Casos Valido 20
*- g Estadisticas | Excluido® 0

Escala: ALL VARIABLES

Total 20 100.0

a.La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Gronbach elementos
922 28
RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00029 VARO0030 VAROOO3L VAR00032 VAR00033 VAR00034 VARO003S VAROO036 VAR00037
VAR00038 VAR00039 VARO0040 VAROOO41 VAROOO42 VAR00043 VAR00044 VARO0045 VAROOO46 VAROOO47 VAR00048
VAR00048 VAR0O00S0 VAROD0S1 VAROOOS2 VAROOOS3 VAR00054 WAR0005S VARO00S6 VAROOOST VAROOOSS

/SCALE ('ALL VARTABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

= Fiabilidad

R T|_Escala: ALL VARIABLES

—

ﬂ P Escribe aquf para buscar

1@ *Resultado? [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

IBI SPSS Statistics Processor esti listo |

[Unicode:ON

SHERRNM e HELSE =5 B

E {8 Resultado Estadisticas de

(B Registro fiabilidad
&-{g Fiabilidad
EI é!ﬁ Alfa ds Nds
Notow Cronbach slementos
2 Notas _ [Cronbach | elementos
B-{E Escala: ALL VAR 922 28
£ [E2 Titulo
i L Resumen de
*- [ Estadisticas | RELIABILITY

B Registro /VARIABLESSVAR00029 VARO0030 VAROOOSL VAR0OO3Z VAR00033 VAR00034 VARO0035 VAR0OO36 VAR0OO3T
& & Fiabiligad VAR00038 VAR00039 VARO0040 VAROOO41 VAROOO42 VAR00043 VAR00044 VARO004S VAROOO46 VAROOO47 VAR0O04S
"T““‘“ VAR00048 VARO0050 VARO00S1 VAROOOS2 VAR0O053 VAR00054 VAR0005S VARO00S6 VAROOOST VARO0OSS
2 Nota. . .
& & Escala ALL VAR /SCALE ('RLL VARIABLES') ALL
T /MODEL=ALPHA.

[ Titulo
£-Ljg Resumen de
= [jg) Estadisticas |

* Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

[

Casos  Valido 20
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a.Lasliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
L E
[ES————— ]

ﬂ P Escribe aquf para buscar

IBI SPSS Statistics Processor esti listo |

[Unicode:ON
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Anexo 5. Bases de datos

1j1(1f1|1|1(1f1|1|1|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|3(3|3|3|3|3|3|3|4(4|4|4|4|4|4|4|4]4|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

0/1/2]|3|4|5]|6]7|8|/9|/0|1]2|3|4|5]|6|7|8|9(/0]1]2|3|4]|5]|6|7|8[9/0]1]2|3]|4]|5|6|7|8[9]/0]1]2|3]|4]|5|/6]|7|8

|
1/2(3/4|5/6{7|8|9

213(2|2|12|2|1|1{1]2|1|4|1]|2|3|2|3(3|2|1|2|1|1|4|4|1|2({2|4|1|2|3|4|3|4|2(2]2|2|2|3|2|3|2|4(2|1|1|1|1|1|1|1(2|1(4|4|4

3(3|3|4|3/4/4/3|/4|3|5(3|4|3|4(3|5|4(5(4|4|3|4(3|4|3|4(2|4|2|2(3|4|2|4|1|2]|2|2(1|2|2|3|4|2|2|2|2|3|3|1|1|1|3|3|1|1|4

112(2]2[1|2|4|4|4|4|3|3|4[4|3|3|1|3(3|4|4|4|4|4|4]4|4|2]|4|2 (12|21 j21|1|2j1|2f1|2|1j21f1|2j2j21f21j2j2j1f1|2j1j1(2|3|1|1

j1j1p1j11)1y1j1 1211111111111 |1|1j1(1|1|22(2|1|4|1(2|4|2|2(2|3|3|4(4|4|4|4(4|3]|2]|2(1|3|3|3|2|1|4]|1

1111122y f2f1j1j2|1j2jrj1y1f1f1j1j1j1|1j1j1y1(2(2(2(2|2|2|2|2|2|2(2(2(2|2|2|2|2|2|2|2(2(2]|2|2|2|5|2|5|5|5

11111222221 j2j2|1j2jrj1y1f1f1j2j1j{1|1j2j1y2f1(2j{4j1|1|1|1j1y1y1(3(2(22|2|2|2|2|2|2(2(2]|2|2|4|5|2|5|5|5

1 1 e A A A A A I A 228 8 78 2R IR IRC R BB IR

1(111|1|1|1|1)21(3(3|3|4|4|4|4|4|4|2|1|2|2|2|2|2|1|4|4|4|3|3|4|4|3|4|3|3(3|3[3|4|4|1|1|3|3|3(3[4[3|3|3|4|4|2|1|1

4\alalal1|alalalalalalalalalalalal3|alalalalalalalalalal3]alalalalal3]al3]alalalals|alal3|5|5|3(3]4|3]alalalal2]2]2

4/4|4|/4|4/4|5/4|/5/5|5|5|4|5|4|5|5|4|5|5|4|5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|3|4|4|5|4|3|4|5|5|5|5|5|5|5|5(4|4|5|4|5|5|3|4|4|5]|5

5(4|4|4|4|4|/5/5/5|/5|5(5|4|5|4|5|4|4|5|5|4|5|5|4|5|5|5|2|4|4|3|4|3|4|4(3|4|3|5(3|4|3|4|3|5|4|5[4|4|3|4(3|4|3[4]2|3]|3

41415|2|5(5(5/2|2|{2|3|3|4|4|5|5|5|5|5|5|5|2|2|5|5|5|5|1|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|3|3|4|4(3|3[1|3|3|4|4|4|4|4(4]4]4|2]|3]|1

212|2|5|5/5/4|/4|/4|5|3(4|4|4|5|5|5|5|5(5|5|4|4|5|5|5|5(1|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4]|4|4\4]|4)|4]4|4]|4]4(2|5|5|5]1|3]|4

1(111)1]2|1{2|3|3|3|2|1|1|2|4|1|2]|2|2|2|1|1|1|2(3|2|1|2|1|1|1|2|1|2|1|1|2|2|3|3|2|1|2|1|4|1|2|2|2|1|2|2(2|1|1|1|1|1]|1

2|1(1(1)2|1|2{2|3|2|1|2|1|1|2|1|2|4|4|1|2|2|1|3|2(1|1|2|1(1|1|1|1(2|1|1|1j{2|1|1|2f1|2|1|21f1f2j1j21j1|1j1j2j1f1j21|1j1|1

3|1{1(2|2|1|2|3|3|2|1|4|4|1|2|3|2|2|1|2|1|1|1|4|4|4|1|2|2(3|2|3|3|2|3|3|2(1|1|3|1|2|1|1|1f1|1|1|1j1|1)|1|1|1(2]|2|1|2|3
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