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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo general determinar la relacién que
existe entre las dimensiones de gobierno electrénico y la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022. Responde a un tipo de
investigacion no experimental con disefio descriptivo de nivel correlacional con
corte transversal y con una poblacion y muestra de 50 administrativos de la entidad.
Se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario. En
cuanto a la dimensién gobierno a ciudadano se evidencia una correlacion positiva
muy baja con un coeficiente correlacional de 0.032 y un nivel de significancia 0.05,
asi mismo en gobierno a empresa se evidencia una correlacion negativa baja con
un coeficiente correlacional de -0,274 y un nivel de significancia 0.01, también el
gobierno a empleado, se obtuvo una correlaciéon negativa grande y perfecta con un
coeficiente correlacional de -1.36 y un nivel de significancia 0.05 seguido de
gobierno a gobierno se encontré una correlacién positiva muy baja con un
coeficiente correlacional de 0.165 y un nivel de significancia 0.05. En resumen
existe una relacion negativa muy baja entre las variables gobierno electrénico y los
servicios publicos con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de -0.093

y con un p-valor de 0,521.

Palabras Clave: Informacion puablica, internet, participacion politica, tecnologia e
informacion.
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Abstract

The general objective of this research is to determine the relationship that exists
between the dimensions of electronic government and the quality of public services
in the Provincial Municipality of Rioja, 2022. It responds to a type of non-
experimental research with a descriptive design of correlational level with cross-
section and with a population and sample of 50 administrative staff of the entity. The
survey technique was applied and the questionnaire was taken as an instrument.
Regarding the government-to-citizen dimension, a very low positive impression is
evidenced with a correlation coefficient of 0.032 and a significance level of 0.05,
likewise in government-to-business, a low negative impression is evidenced with a
correlation coefficient of -0.274 and a level of significance 0.01, also in government
to employee a large and perfect negative correlation was obtained with a correlation
coefficient of -1.36 and a significance level of 0.05 followed by government to
government a very low positive was found with a correlation coefficient of 0.165 with
a level of significance 0.05. In summary, there is a very low negative relationship
between the variables electronic government and public services with a Rho

Spearman consequence coefficient of -0.093 and a p-value of 0.521.

Keywords: Public information, internet, political participation, technology and
information.
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INTRODUCCION

Desde las ultimas décadas el avance de las tecnoldgicas se ha incrementado de
manera exponencial, generando importantes cambios que han permitido el
desarrollo y mejora en el ambito econdémico politico y social tanto en los sectores
publicos y privados (Rovoir & Morales, 2019). Asi mismo la generacion de aparatos
electronicos ha hecho posible el desarrollo de diversas actividades de manera mas
efectiva y eficiente facilitando el acceso a la informacion, la interaccion personal e
incrementando la conectividad. En este mundo tan competitivo y de constante
desarrollo, las tendencias digitales se han convertido en elementos esenciales que
promueven el desarrollo econémico y su evolucion (Ortiz & Nagles, 2013). Por lo
que una de las necesidades mas latentes de los gobiernos es adaptarse a las
demandas que exige la era digital, el reto es convertirse en entidades con gobiernos
electronicos parciales o totales, promoviendo la interaccion de gobierno a
ciudadano, gobierno a empresa, gobierno ha empleado y gobierno a gobierno, para
mejorar significativamente la prestacion de sus servicios, y generar impactos
positivos a escala mundial. Si embargo hasta el momento no se ha mejorado y se
sigue debilitado la inicitaiva de gobiernos electrénicos lo que conlleva a que las

empresas no logren sus objetivos estratégicos.

Los paises Latinoamericanos, han experimentado profundos cambios,
incertidumbres, inestabilidad politica, econdmica y social con la llegada de la
emergencia sanitaria Covid-19, lo que ha dejado en evidencia la capacidad de
resiliencia de los gobiernos frente a esta situacién de crisis politica y sanitaria,
muchos paises decidieron poner en marcha la estrategia de gobierno electrénico
como herramienta clave para contrarrestar la crisis. En la actualidad el 73% de los
paises latinoamericanos cuentan con una estrategia de gobierno electronico (BID,
2019). En base a ello la ruta hacia la transformacion debe continuar para alcanzar
la calidad en los servicios del gobierno a las entidades y la ciudadania en general,
pero en la actualidad esto aun no se percibe dado que existen muchas deficiencias

y dificultades que impiden alcanzar la transformacion.


https://publications.iadb.org/handle/11319/7979
https://publications.iadb.org/handle/11319/7979

Por otro lado, en el Peru uno de los mas grandes retos del gobierno y las entidades
es alcanzar la transformacién de un gobierno tradicional a un gobierno electrénico
mediante el uso de herramientas digitales en este sentido resulta fundamental
realizar grandes esfuerzos institucionales para alcanzar el cambio, ya que hoy en
dia la inadecuada gestion y las malas practicas de gobierno se convierten en
barreras que impiden este logro, DL 1412- 2018-PCM. Asi mismo el
desconocimiento sobre el uso de programas digitales, la carente disponibilidad de
servicios de internet en gran parte de las regiones del pais también se convierte en
un obstaculo, asi mismo que el Estado aun no ha generado las facilidades
necesarias para que dichos accesos se conviertan en un beneficio a nivel nacional

de los gobiernos.

En la region San Martin, se estan haciendo muchos esfuerzos para lograr el reto
de la transformacién de un gobierno electronico en las diversas entidades
sanmartinenses. Sin embargo, no resulta una tarea facil pues existen brechas y
obstaculos que impiden alcanzar el cambio RM 065-2021-EF/44. Hoy en dia
muchas de las entidades publicas no cuentan con suficientes recursos para
incorporar tecnologias, hay deficiencias en el acceso a bandas de internet , las TIC
y lo que es alin mas preocupante que en la mayoria de entidades no se cuenta con
personal capacitado para el buen uso y manejo de estas herramientas electrénicas,
por ello es necesario realizar acciones que permitan la incorporacion de un gobierno
electrénico a fin de que los tramites administrativos sean cada vez mas eficientes y

menos burocraticos.

En el ambito gubernamental, especificamente en la Municipalidad provincial de
Rioja, los responsables de impulsar esta estrategia de gobierno digital son las
autoridades y personal de servicios, debido a que en su gestion vienen
desarrollando el gobierno electronico, pero dicho sistema aun no ha sido
implementado con equipos tecnologicos adecuados que garanticen un buen
funcionamiento, ademas los funcionarios a cargo no se encuentran capacitados
para prestar servicios administrativos a través de medios digitales, esto ocasiona
que los tramites administrativos sigan siendo muy complejos y generen, muchas

veces, en los usuarios pérdida de tiempo y dinero.
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Las problematicas de estas variables de estudio se deben a que la Municipalidad
provincial de Rioja, dentro de su gestion, no esta realizando esfuerzos de
financiamiento para la adquisicion e implementacién de equipos tecnologicos
adecuadas que permitan el uso efectivo de gobierno electrénico, cabe mencionar
que tampoco se estan llevando a cabo iniciativas que promuevan una cultura
informatica como talleres de capacitacion, charlas de informacion sobre el uso de
tecnologias digitales para los usuarios y colaboradores de la entidad. También
presenta deficiencias en el alcance de sus servicios digitalizados, debido a que
estos siguen siendo muy complejos y con demoras a su vez que el personal de
servicio no brinda la atencion personalizada oportuna a los ciudadanos o no
cuentan con vocacion de servicio. De seguir con esta realidad y modalidad de
servicio dicha entidad afecta significativamente sus niveles de productividad
administrativa, reduce los niveles de competitividad, genera el desprestigio de la

institucion, la pérdida de credibilidad y una poblacion totalmente insatisfecha.

Asi mismo el no contar con personal que brinden un buen servicio dafia la imagen
institucional y genera que las persona no se sientan comprometidas ni se
identifiquen con su institucidon. Por otro lado, ni que decir de las empresas cuyos
tramites y procesos no se brindan de forma oportuna por lo que sus niveles de
produccién y economia se ven severamente afectados y muchas veces esto genera
que los ciudadanos opten por lo mas facil: los procesos ilegales e informales. Por
tanto el problema se atribuye al desconocimiento de la posible relacion entre
gobierno electronico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial
de Rioja, el desconocimiento de la posible relacion entre los niveles de las
dimensiones del gobierno electronico en la Municipalidad provincial de Rioja, el
desconocimiento de la posible relacion entre los niveles de las dimensiones de la
calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, el
desconocimiento de la posible relacion entre las dimensiones del gobierno
electronico y la calidad servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja,
por ello la finalidad es investigarla para poder brindar las recomendaciones
pertinentes a las autoridades a carago para abordar el problema y aplicar mejoras

en la gestion municipal.
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Respecto a la realidad problematica planteada se formul6 el problema general:
¢, Cual es la relacion entre gobierno electronico y calidad de servicios publicos en
la Municipalidad provincial de Rioja, 2022? Como especificos: ¢ Cual es el nivel de
las dimensiones del gobierno electronico en la Municipalidad provincial de Rioja,
20227? ¢ Cual es el nivel de las dimensiones de la calidad de servicios publicos en
la Municipalidad provincial de Rioja, 2022? ¢Cuéal es la relacion entre las
dimensiones del gobierno electronico y la calidad servicios publicos en la

Municipalidad provincial de Rioja, 20227

La investigacion se atribuye a la justificacion por conveniencia, indicando que la
presente es de mucha relevancia porque permite conocer si las autoridades de la
Municipalidad provincial de Rioja estan ejecutando el gobierno electronico de forma
efectiva y si los funcionarios estan capacitados y tienen conocimiento sobre el uso
eficaz de los equipos electronicos para gestionar un buen servicio a la poblacion,
teniendo en cuenta que el gobierno electronico promueve el aprovechamiento al
méaximo de herramientas digitales, tecnologias de informacion en las entidades
publicas para contribuir con la mejora de sus servicios mediante la agilizacion
simplificacion y optimizacién de tramites administrativos a fin de garantizar calidad
de los servicios publicos en las entidades. Contribuir a implementar alternativas
de solucion como talleres de capacitacion a los funcionarios que mejoren su
capacidad y potencien su profesionalizacién, se incentivara a la poblacion a
participar en talleres de participacién ciudadana haciendo uso de plataformas
digitales asimismo promovera la realizacién de gestiones pertinentes con gobiernos
regionales para la adquisicion de modernos, equipos y herramientas tecnolégicas,

todo ello con el propésito de mejorar calidad de servicio para la poblacion.

Asi mismo tiene justificacidén social, beneficiara a las autoridades municipales y
servidores publicos para que mejoren su gestion en base a la iniciativa
implementada de gobierno electronico y el uso efectivo de las herramientas
electronicas, la implementacion de equipos adecuados y sofisticados para
responder a las exigencias de los usuarios en marco a la inicitaiva de

modernizacién del estado.
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En cuanto a la calidad de servicios publicos permitira contar con funcionarios
capacitados y comprometidos en el desempeio de sus funciones y el uso de las
TIC, de tal forma que contribuyan a la generacién de servicios de calidad con
transparencia y de manera oportuna y efectiva y que garanticen la confianza en la
interaccion digital para contar una poblacién mas informada participativa y con
ciudadanos identificados y comprometidos con la entidad. También plantea una
justificacion teorica, porque aporta informacion valiosa que describe y analiza las
variables de estudio, brindd nuevos conocimientos, y mediante el analisis de datos
se bindara la generacion de posibles alternativas de solucion y el aporte de datos
e informacion relevante sobre el gobierno electrénico y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad provincial de Rioja. También contribuird a impulsar la
investigacion en diferentes ambitos de la region y a nivel nacional e internacional
teniendo en cuenta que muy poco se investiga problematicas que se dan el ambito

municipal

La Justificacion practica porque permitié identificar la relacion entre gobierno
electrénico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja,
y con los resultados que se obtengan sirvan para orientar y aportar ideas que
mejoren la gestiéon y el uso efectivo de plataformas digitales, redes sociales,
portales web y que fortalezcan la participacion e involucramiento de los ciudadanos,
ademas, permite conocer la dependencia entre variables de estudio para poder
aplicar estrategias de reforzamiento para la mejora continua. Finalmente, la
justificacion metodoldgica, en base a la metodologia se disefi6 instrumentos de
investigacibn como cuestionarios que han sido elaborados en funcién a las
variables de estudio y que fueron revisados y validados por profesionales expertos
para demostrar confidencialidad en la informacion y efectividad en la investigacion.
También servira de base y modelo para ser aplicado en otras investigaciones dado
gue Los instrumentos fueron creado por autoria propia que serviran como base para

gue se desarrollen otras investigaciones en diferentes a&mbitos
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente se propuso como objetivo general:
Determinar la relacion entre las dimensiones de gobierno electronico y la calidad
de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022. Como
especificos: Identificar el nivel de las dimensiones del gobierno electrénico en la
Municipalidad provincial de Rioja, 2022. Conocer el nivel de las dimensiones de la
calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022.

Analizar la relacién entre las dimensiones del gobierno electrénico y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022.

Como hipoétesis general: Existe relacion significativa entre gobierno electrénico y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022. Como
especificas: Hi: El nivel de las dimensiones del gobierno electrénico en la
Municipalidad provincial de Rioja, 2022 es bueno .Hz: El nivel de las dimensiones
de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022 es bueno. Hs:
Existe relacion entre las dimensiones del gobierno electrénico y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022.
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II. MARCO TEORICO

En cuanto a las variables en estudio se han ejecutado diversas investigaciones en
distintos ambitos, a continuacion, se describen las investigaciones que sustentan el

presente estudio.

En un contexto internacional, tal es el caso de Torres et al. (2018). Realizd6 una
investigacion de tipo basica, disefio no experimental de nivel descriptiva, utilizaron
como técnica la revision de la literatura y como instrumento parametros de
valoracion. En sus resultados encontraron que, si bien la literatura destaca la
importancia de las Tics, el fortalecimiento de plataformas digitales la cultura
informatica y servicios del gobierno electrénico; sim embargo, destaca las
deficiencias en cuanto a gestién adecuada de los flujos y procesos de la informacion
y desestiman los flujos de informacion y la calidad de sus servicios en linea y que
estos respondan de forma oportuna a los ciudadanos. Concluyeron que el gobierno
electronico es un medio para potenciar la gestion administrativa, pero debe
complementarse con la gestion de informacion de calidad, su éxito se relaciona de
forma significativa con la calidad de la informacion y el uso eficiente de
herramientas, procesos de informacion y la promocién de una cultura informética a

nivel institucional.

Asi mismo Toro, et al. (2020). En su articulo de investigacion documental se
estudiaron 51 escritos para verificar y constatar el valor y la importancia de
ejecucion de las tramite documentario en cada uno de los paises. Por lo tanto,
cuatro fueron seleccionados de diversos continentes asiatico, diecisiete del
subcontinente latinoamericano, noteamerica y oceania , concluyo que el gobierno
abierto sirve como una técnica de direccidn publica y es vista como propuesta para
un cambio en la estructura del gobierno teniendo en cuenta que la tecnologia, son
de gran soporte y valor para una mejor atencion, calidad de vida de los ciudadanos

con la prestacion de servicio a través de tecnologias digitales.
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En el contexto nacional citamos a Simén (2018). Realiz6 una investigacion basica
con disefio no experimental, de corte transversal con alcance regresional teniendo
como poblacién 124 colaboradores de la Municipalidad. Aplicé la técnica laencuesta
y como herramienta el cuestionario. Obtuvo que el 61% muestra desconocimiento
sobre dimensiones externas el gobierno electronico, en el intervalo de confianza
con un valor de 19.540 para la gestion publica asi mismo con un valor de 18.849
para la dimension externa, en base a estos resultados, concluyd que existe
influencia significativa de ambas variables de estudio y que existe dependencia
entre las variables de estudio. Para Apaza (2022) realizdé una investigacion, de
disefio no experimental, aplicada, nivel correlacional con enfoque cuantitativo, y de
corte transversal, se utilizé un muestreo de tipo censal con una poblacion y muestra
de 94 personas. Aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Concluy6 que existe relacion positiva moderada, entre las variables
gobierno electronico y gobernabilidad, demostrado con un coeficiente de pearson
igual a (r=0,597) y un p-valor = 0,000 por tanto se asume que mientras mas eficiente
sea el gobierno electronico, incrementa el nivel de la gobernabilidad en las

entidades publicas.

Silva & Heredia (2019) realizaron un estudio de tipo basica no experimental de corte
transeccional, descriptivo correlacional. Emplearon como la técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Tomaron como poblacion a 35 colaboradores de
la municipalidad. Los resultados obtenidos, la variable gobierno electronico alcanz6
un porcentaje de 69% con una valoracion de bueno y la segunda variable
transparencia alcanzé una puntuacion de 63%, por lo tanto, concluyeron que existe
una correlacion significativa con un nivel de confianza de 0,01 entre ambas
variables, ademéas se determiné que el gobierno electronico esta directamente
vinculado con el acceso y uso de informacion a través de plataformas

institucionales.
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Rios (2020) Realizé con un estudio basico no experimental, transversal con una
poblacién y muestra de 83 colaboradores, como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Concluyé que, si se advierte una relacion entre la
gestiébn municipal y calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, con un coeficiente de 0,432 la que se interpreta en el marco del
rango de positiva elevada y la significancia muestra un p = 0.000 < 0.05. Asimismo,
se manifiesta que a mas eficiente sea el servicio en la gestion municipal, mayor
sera el nivel de la calidad en la atencién a la ciudadania por parte de la gestién

municipal.

Bravo (2020) realiz6 una investigacion de tipo basica cuantitativo de disefio no
experimental, descriptivo correlacional, con una poblacion y muestra de 100
administrativos y usuarios de la municipalidad de Abancay. Como parte de la
metodologia utilizd el Alpha de Cronbach de 0.95 y 0.90 en cada uno de las
variables de estudio, asi mismo se aplicé la prueba de Rho Spearman, concluy6
que existe relacion positiva entre las variables de simplificacion administrativa y
gobierno electrénico, es decir, ambas variables guardan relacion significativa, lo
que indica que el gobierno digitalizado se relaciona directamente con la
simplificacion y agilizacion de los procesos administrativos. Castillo et al (2020)
ejecutd una investigacion de tipo basica, de disefio no experimental, con enfoque
cuantitativo, descriptivo. Utilizaron como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario SERVQUAL, su poblacion y muestra fueron 157 ciudadanos, el estudio
se basoé en el andlisis de las dimensiones de la calidad de servicios publicos en
base a la percepcién de los ciudadanos. Concluyeron que la calidad del servicio
desde la perspectiva del ciudadano a través del modelo SERVQUAL, en elementos
tangible fue de 42.7%, se encuentra algo en desacuerdo (AED) y totalmente en
desacuerdo (TED), en fiabilidad fue 53.1%, capacidad de respuesta fue 45.5%
seguridad fue 52.7% y empatia 48.1% que estan totalmente de acuerdo (TDA) y
algo de acuerdo (ADA).
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Arias (2021) realizé una investigacion de tipo basica descriptiva, con enfoque
cuantitativa de disefio experimental de nivel explicativo, con una poblacion de 170
funcionarios servidores administrativos, con muestra 48 funcionarios. UtilizO como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Encontré que el modelo de
gobierno digital influye directamente en la generacién de valor pubico, con un nivel
de significancia Sig. = 0.000 menor que a = 0.05; demostrando asi la hipétesis
general del estudio. Concluy6 que el gobierno tiene relacion significativa respecto
a la generacion de valor publico, puesto que se orienta a brindar mejoras en la
gestidn y servicios prestados. Infante (2019) ejecuté una investigacion béasica, de
disefio no experimental de nivel correlacional y de corte transversal, con una
poblacidén y muestra de 48 profesionales, para dicho estudio se aplico el analisis de
las variables para conocer el nivel de correlacion con la prueba de Rho de
Spearman, 0.882. Concluyé que existe una correlacion positiva media con la
variable gobierno electronico y la gestion publica. Es decir, la iniciativa del gobierno
electronico implementado de forma eficiente en las instituciones influye en los

procesos publicos de la gestion de la procuraduria Publica.

Soto (2021) realiz6 su investigacion de tipo basica, con enfoque cuantitativo de con
un nivel correlacional disefio no experimental. Utilizaron como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario que aplicaron a una poblacion y muestra de 145
colaboradores de la Municipalidad. Como resultado que indica que la gestion por
procesos guarda dependencia con el del gobierno electrénico, de acuerdo al
analisis de Chi cuadrado igual a 46.132 y p_ valor de 0.000 < 0.05 determinando
gue se rechaza la hipétesis nula. Ademas, encontr6 que la variable gobierno
electrénico influye en un 48.2% sobre la gestion por procesos. Concluyé que el
gobierno electronico influye en la gestion por procesos, es decir, que la puesta en
practica de un gobierno es esencial dado que fortalece la calidad de servicios y

garantiza la efectividad de los procesos a nivel interno y externo de la entidad.
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En el contexto local tenemos a Peralta (2021) realizé una investigacion basica, no
experimental, descriptivo correlacional con corte transversal, aplicado a una
poblacién y muestra de 50 colaboradores, utilizaron como técnica la encuestas y
como instrumento el cuestionario. El estudio concluy6 que existe relacion entre la
variable gobierno electrénico y la calidad del servicio, encontré una correlacion
positiva moderada, con un coeficiente Rho de Spearman del 0.622 y con un grado
de significancia de 0.01. Por los que se analiza que la implementacién adecuada
de un gobierno electrénico va impactar significativamente en la calidad de servicios
que se brinda al usuario. Tesen (2021) realizd una investigacion de tipo basica de
disefio no experimental, descriptiva, transeccional de nivel correlacional, en este
estudio se utilizé una muestra con 69 colaboradores entre administrativos y
personal de la entidad, se utilizé la encuesta virtual y como instrumento el
cuestionario, aplicaron métodos descriptivos para medir el nivel de satisfaccion de
gobierno digital y la valoracién de la calidad en la gestion institucional. Cuya
investigacion concluyé que existe una relacién significativa entre gobierno
electronico la dimension de competencias laborales, que no existe relacion

significativa entre gobierno electronico y la calidad de gestion documentaria.

Respecto a las teorias que respaldan la presente investigacién se centran en las
definiciones conceptuales de las variables. Gobierno maxima autoridad que se
encarga de ejercer, controlar y dirigir las de funciones del poder del Estado a través
de diferentes instituciones gubernamentales (Fernandez, 2015). por su parte la
RAE (2021) define como el 6rgano sueprior del poder ejecutivo del estado
constituido por el presidente de la republica y el consejo de ministros. Electrénico,
disciplina técnica y cientifica que consiste en el manejo y uso de cargas eléctricas
por medio de aparatos electronicos y dispositivos como semiconductores (Martinez,
2020). Respecto a la variable gobierno electronico: Es la evolucion de un gobierno
cambiando el formato de la administracién publica aplicando las TIC, orientado a
mejorar continuamente los servicios y el acceso a la informacion disponible para
los ciudadanos y entidades, también la optimizacion de los procesos de soporte a
nivel institucional y a su vez promover la creacion de estrategias que permitan

incrementar la transparencia y la participacion ciudadana (Naser & Concha, 2011).
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Ademas el gobierno enlinea es aquel gobierno creado para promover la innovacion,
agilizacion creacion y optimizacion de servicios de las diferentes entidades de
gobierno (Delgado & Sanchez, 2018) Por otra parte, gobierno electronico supone
la utilizacion de herramientas junto a tecnologias digitales por parte del gobierno
mejorando de manera cualitativa en la prestacion de servicios publicos y ofreciendo
mejoras en los servicios a los usuarios, aumentando su eficiencia y efectividad,
garantizando transparencia y accesibilidad en la gestion y promoviendo la
participacion activa de la ciudadania. OEA (2016) menciona que el gobierno
electrénico es una estrategia de gobierno en el cual se busca que los servicios
publicos sean de mejor calidad y también la gestion administrativa, todo ello, a
través del uso de dispositivos tecnolégicos de informacién y comunicacién como
computadoras y el internet para prestar servicios a distancia. Esta estrategia tiene
como finalidad agilizar procesos administrativos, promover la participacion y hacer
que el gobierno llegue a todos los rincones del pais fomentando la interaccion entre

ciudadano y gobierno.

Digitalizacién es la representacién de cualquier informacion, imagen, palabra o
datos de diverso tipo presentado en formato binario y con la posibilidad de utilizar
diferentes codigos de informacién, es decir, como combinaciones de los nUmeros
(Marin & Angel, 2010). Por su parte la RAE (2021) sefiala como digital a un
dispositivo o sistema que se encarga de presentar, transportar, crear o almacenar
informacion a través de la composicion de bits. En cuanto a las tecnologias de la
informacion y comunicacion TIC: Consiste en la representacion de dos conjuntos
de tecnologias digitales representadas, principalmente, por medios de
comunicacién como el teléfono, radio y television, medios fisicos, mientras que la
tecnologia de la informacion estad representada por contenido digitales como
registros, contenidos informaticos y la informacion digital (Sanchez, 2008).

Importancia digitalizar el gobierno brinda multiples beneficios, permite el avance
desarrollo y mejoramiento de los servicios, mejora la eficiencia del gobierno
respondiendo oportunamente a la poblacién en sus necesidades por medio del uso
de las TIC se pueden agilizar procesos burocraticos, reduce costos y también tiene

el potencial de usar los recursos de modo productivo y efectivo,
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también fortalece el relacionamiento activo entre los ciudadanos y el gobierno,
permitiendo la participacion y el acceso a la informacion (Vargas, 2011) es
importante reconocer que las herramientas tecnologicas de informacion y
comunicacién evolucionan constantemente y en la actualidad no solo permiten
almacenar recolectar y procesar informacion, sino que permite establecer una
mayor interaccion del gobierno con los ciudadanos, pudiendo acceder a informacion
actualizada por medio de plataformas y portales web, digitalizar, no solo, es
implementar equipos electrénicos o disefiar aplicativos o paginas de informacion en
internet, sino que supone transformar el accionar de la institucion e incrementar la
interaccion permanente con los ciudadanos mediante rendicion de cuentas,
tramites, convocatorias, apoyos sociales, notas informativas que son de interés
publico y con las que el gobierno se apoya para hacerlas realidad. Asi también Gil
& Luna (2015) hace referencia a gobierno digitalizado como una potencia
transformadora que permite las relaciones externas con la sociedad civil interna en

los diferentes niveles gobierno.

El gobierno electrénico posee muchas ventajas que resultan muy beneficiosas para
el gobierno y los ciudadanos; los beneficios de su implantacion en la gestion publica
pueden verse reflejados en menor corrupcion, mayor transparencia, agilizacién de
servicios, ahorro de tiempo y dinero y mejora en la atencion a la poblacién
(Villatoro,2006). Mejorar la calidad, costo y accesibilidad de los servicios publicos a
los usuarios promueve la eficiencia, eficacia y transparencia de la administracion
publica y reduce la burocratizacion, promueve la interaccion de los ciudadanos con
el gobierno mediante un flujo de informacion digitalizado y que permitir4 contar con
ciudadanos mejor informados, ademas mejora la gobernabilidad, fortalece la
interaccion y participacion ciudadana contribuye con una mejor calidad de vida de
la poblacién, reduciendo la utilizacion de recursos, tiempo y dinero, en la entidad

publica y los usuarios (Naser,2011).

21



En cuanto a las desventajas como ya hemos visto la aplicacién de gobierno
electrénico resulta muy beneficiosa en la gestion publica, sin embargo, ademas de
ser muy ventajosa es necesario dar a conocer algunos aspectos negativos y
obstaculos que acarrea. Segun lo sefala Villatoro (2006) Algunas desventajas del
gobierno electronico pueden ser: una coordinacion y comunicacién deficiente entre
los disimiles organismos de gobierno, temor de brindar los servicios a través de
medios digitales o remotos, funcionarios de la administracion publica haciendo
abuso de poder, deficiencia en la implementacion de infraestructura tecnoldgica y
herramientas digitales para prestar servicios en linea, deficiente conocimiento y
capacitacion del recurso humano, inestabilidad politica e incompleto

implementacion de tecnologias de la informacion y comunicacion.

En esta investigacion la variable gobierno electrénico se sostiene de las teorias
definidas por (Naser & Concha 2011), que clasifica al gobierno electrénico en cuatro
dimensiones considerando en cada uno de ellas aspectos relevantes. En cuanto a
las dimensiones se clasifican en cuatro: a) gobierno a ciudadano consiste en una
estrategia de gobierno que busca brindar servicios administrativos de manera mas
oportuna para los ciudadanos mediante el uso herramientas digitales TIC desde
diversos lugares y a cualquier hora, permitiendo el ahorro de recursos y
garantizando que los tramites sean mas eficientes y que a los ciudadanos les
permita estar mejor informados. Los aspectos que se consideran son: ahorro de
tiempo contribuye a que los tramites administrativos se desarrollen con la maxima
optimizacién de tiempo, agilizando procesos y de forma oportuna para todos los
ciudadanos. Ahorro de dinero al poder realizar procesos administrativos desde
cualquier lugar beneficia al ciudadano a no tener que realizar viajes o hacer pagos
para sus tramites. Flexibilidad en tramites permite realizar los tramites con mucha
facilidad y atendiendo a las necesidades de forma eficiente generando un ambiente
armonico entre los actores de gobierno y ciudadano. Acceso a la informacion
todos los ciudadanos podran acceder a la informacion actualizada acerca de la

gestion que viene realizando la institucion, promoviendo la participacion ciudadana.
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Respecto a la segunda dimension b) gobierno a empresa son las iniciativas que
mediante el uso del internet estan orientadas a prestar servicios publicos y de
informacion a todas las organizaciones entendiendo intereses y prioridades. Esta
iniciativa busca beneficiar a las empresas en su proceso y tramites con las
entidades estatales y con ahorro de tiempo, costos, demostrando mayor
transparencia y agilizacién en los procesos. Los aspectos que se consideran son:
ahorro de tiempo contribuye a que las empresas puedan realizar sus tramites
directamente desde sus instalaciones en el menor tiempo posible y haciendo sus
rendiciones en el tiempo oportuno. Ahorro de dinero al igual que el ciudadano las
empresas también podran reducir gastos de movilizacion para realizar sus
operaciones con las instituciones gobernantes. Flexibilidad en tramites brindan
servicios a las empresas en forma digital, y en la cual las empresas podran
efectuar sus tramites de una manera mucho mas facil y sencillas por medio de las
plataformas digitales. Acceso a la informacién permite a las empresas acceder a
la informacion actualizada alineadas con sus interese y prioridades. (Naser &
Concha, 2011).

Respecto a la tercera dimensién, c) gobierno a empleado esta iniciativa de
gobierno electrénico permitird el fortalecimiento de la gobernanza publica y la
agilizacion y optimizaciéon de los procesos administrativos. Esta directamente
vinculada con la formacién y capacitacion constante del personal de la
administracion publica desarrollando sus capacidades y habilidades ya que forman
parte fundamental de la estrategia para la creacion de gobierno electrénico. Los
aspectos que se consideran son: desarrollo profesional la formacion de
profesionales con capacidades y habilidades en él uso y manejo de tecnologias
digitales para brindar servicios en linea con eficiencia y calidad. Capacitacion
fortalecimiento de las capacidades de los funcionarios en la aplicacion de las
herramientas digitales generando de esta manera el gobierno electronico con la
prestacion de mejores servicios a los ciudadanos participacién contribuye a
mejorar la comunicacion y el desarrollo de acciones reciprocas entre ciudadanos y

el gobierno promoviendo la participacion ciudadana (Naser & Concha, 2011).
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Respecto a la cuarta dimension d) gobierno a gobierno tiene como principal
funcibn promover la coordinacion interinstitucional para llevar a cabo la
administracion publica de manera articulada con todas las instancias con la
finalidad de que los servicios publicos brindados sean de calidad. Los aspectos que
se consideran son: coordinacion intergubernamental responde a las
necesidades que tiene las entidades gubernamentales de articular con otras
entidades para mejorar la gestion publica mantener vinculos para realizar
adquisiciones audiencias planificacion gestiones presupuestales. Provision de
servicios mejorar la prestacion de servicios “online” con otras entidades en forma
coordinada para la buena administracion priorizando las necesidades de la
poblacién. Acceso a servicios de informacion permite el intercambio de
informacion entre los gobiernos para las mejoras en el desempefio de sus funciones
y mantenerse actualizadas con informacion oportuna sobre el desarrollo de sus
gestiones y para hacer el seguimiento correspondiente y regular el accionar del
gobierno de turno. (Naser & Concha, 2011).

Gobierno electrénico municipal en las entidades municipales los gobiernos
cuentan con portales web y plataformas digitales en el cual todos los ciudadanos
tienen acceso para realizar sus tramites, recibir servicios administrativos y para que
las entidades de gobierno rindan informacion sobre cémo se esté llevando a cabo
la gestion (Silvan, 2016). Antes de comenzar a discutir sobre la segunda variable
servicios publicos se hace necesario definir servicios se definen como las
actividades, servicios o beneficios ofrecidos en forma de renta o venta, de
caracteristicas intangibles que brindan como resultado la propiedad de algo
(Duque, 2005). Publico se entiende lo publico como la expresion del hombre libre
gue alcanza su expresion en lugares comunes con total libertad, es decir estar libre
para ejercer obligaciones de la vida cotidiana (Torres & Moranta, 2012). Servicios
publicos se define como la prestacién de un servicio técnico de forma continua y
regular por parte de una organizacion publica con el propdésito de que las exigencias
y necesidades de la poblacién en general sean satisfechas, cuyo cumplimiento es
regulada y controla por la entidad gubernamental bajo un régimen juridico
(Fernandez, 2016).
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Se entiende como servicios publicos a todas aquellas actividades y servicios que
prestan las instituciones gubernamentales a traveés de los servidores publicos y
autoridades, es decir corresponde a aquellas actividades exigidas a las
administraciones publicas para dar respuesta a los pedidos de la ciudadania, para
mejorar sustancialmente y promover el desarrollo social. La Importancia de los
servicios publicos se centraliza en que estos desempefian un papel fundamental
dentro de las funciones del gobierno ya que a través de ella se pone en evidencia
la calidad de gestion administrativa que se esta desarrollando en beneficio a la
poblacion y la mejoria de las condiciones de vida (Cordero, 2011). Servicios
publicos municipales son todas aquellas actividades que realiza una entidad
gubernamental en forma continua y regular, en este caso, lo realiza las
municipalidades con la finalidad de saciar necesidades de una poblacién y dentro
de estos servicios publicos que competen a un municipio tenemos alumbrado
publico, agua y alcantarillado, calles, mercados de transito y seguridad (Espinoza
& Martinez, 2000).

Espacios publicos es el lugar o espacio de la expresion publica donde prevalece
el interés comuan, donde el ser humano establece lazos interpersonales (Torres &
Moranta, 2012). Asi mismo (De la Torre, 2015) sefala que un espacio publico se
caracteriza por modelar practicas sociales en un determinado espacio con atributos
materiales y atribuciones de uso publico, es decir espacios que promueven la
interaccion social y el entorno. Calidad de los servicios publicos todos los
productos o servicios que son ofrecidos por parte de una organizacién cumplen con
ciertos requisitos o caracteristicas que son recibidos por los clientes, tienen cierta
calidad en la medida que son recibidas y percibidas por los consumidores, por tanto,
la calidad de los servicios se fundamenta en la manera como lo perciben los clientes
y si cumple con requerimientos necesarios y satisface las necesidades de los
consumidores (Espinoza & Martinez, 2000). En otras palabras, la calidad de la
generacion de los servicios publicos esta atribuido a la percepcion del servicio
percibido por parte de los clientes, que puede ser de buena o mala calidad. Esta
relacionado con el cumplimiento de ciertos requisitos o estandares exigidos por el
cliente para que sus necesidades sean satisfechas, es decir, es la forma como el

cliente percibe la calidad del servicio recibido ( Mora, 2011).
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El servicio comprende el conjunto de actividades reconocibles e intangibles que
son el objetivo de una prestacion de servicio y satisfaccion a los clientes, de acuerdo
a sus deseos y necesidades, dichos servicios dan como resultado la propiedad de
algo (Zeithaml, et al., 2009). Desde este punto de visto podemos definir que un
servicio de calidad se da cuando es valorado positivamente con atencién
profesional de calidad que satisface necesidades y exigencias de manera efectiva
superando las expectativas de los clientes. El autor agrupa cinco dimensiones para
la prestacion de los servicios publicos. Servicio al cliente consiste en la prestacion
de servicios estableciendo una relacion mutua de satisfaccion entre el cliente y la
organizacién se trata de la forma de interactuar entre personas en todo el proceso
del servicio prestado con el fin de mejorar las expectativas que el usuario tiene con

el servicio de la organizacion (Duque, 2005).

En cuanto a las dimensiones se agrupan en cinco: primera dimension flexibilidad
esta dimensién se centra en que el usuario coloca sus problemas en manos de la
organizaciéon con la certeza de que su resolucion serd de la manera mas
beneficiosa posible. La credibilidad, integridad y honestidad tienen vital implicacion
en la seguridad. En esta dimensién se consideran aspectos como: servicios al
usuario contribuye a brindar multiples servicios administrativos de manera mas
agilizada, optimizando procesos y tenido como prioridad la atencién eficiente al
ciudadano. Provision de servicios la generacion de diversos servicios publicos
basados en la continua mejora cuyo fin es la generacion de satisfaccion en los
usuarios. Acceso a servicios de la informacion contribuye a tener facilidad de
para recurrir a fuentes de informacion de interés publico (portales municipales) y
también poner de manifiesto opiniones y punto de vista, respeto a las coyunturas

sociales (Zeithaml, et al., 2009).
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Segunda dimension. Capacidad de respuesta estd vinculado con las
capacidades y el profesionalismo con el que se presta el servicio, se orienta a la
prestacion de un servicio rapido y oportuno a los clientes incluye la capacidad para
dar respuesta inmediata cuando aparece una falla. Los aspectos que se consideran
son: tramite en tiempo razonable minimizando procesos administrativos que
pudieran ser muy complejos y generando una sensacion de satisfaccion en los
ciudadanos con respecto a la calidad de los servicios, lo que contribuye al ahorro
de tiempo, minimizando largas horas de espera. Atencién rapida y oportuna
servicio de buena calidad con procesos administrativos agiles y con la atencién
oportuna lo cual conduce a que la organizacion conserve una buena imagen
institucional. Disposicion de funcionarios para atender dependera del prestador
del servicio dar una buena atencion a los usuarios atendiendo a inquietudes, dudas
y necesidades de forma atenta y formal generando empatia entre el usuario y
prestador de servicios (Zeithaml, et al., 2009).

Tercera dimension. Seguridad la capacidad de ejecutar el servicio propuesto con
confiabilidad y precisién. Significa que el servicio se realiza a tiempo, fiel
cumplimiento de funciones y sin errores. Los aspectos que se consideran son:
confianza en la prestacion de servicios significa brindar servicios administrativos
de forma segura y correcta desde el primer momento, se toma en cuenta aspectos
como capacidad y profesionalismo por parte de los expertos que proporcionan el
servicio. Cumplimiento de horarios establecidos la atencion se brindara de forma
precisa y oportuna segun los horarios y fechas establecidas garantizando la
efectividad en la ejecuciéon de servicios publicos, informacién clara y precisa con
facil acceso en los portales y plataformas web institucionales a la informacion
actualizada, generando mayor interaccion y compromiso con la poblacion
(Zeithaml, et al., 2009). Cuarta dimension. Empatia provision de actitud de
cortesia y amabilidad hacia los clientes incluye sensibilidad y esfuerzo para
comprender las necesidades y situaciones de los clientes. Los aspectos que se
consideran son: interés para aclarar inquietudes atribuye a tener en cuenta la
disponibilidad y tolerancia de los servidores publicos para aclarar ciertas

dificultades que se pueden suscitar en la produccion de los servicios.
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Atencién y cortesia de los funcionarios implica el grado de profesionalismo y
conductas mostradas a la hora de prestar un servicio, se debe brindar los servicios
con amabilidad y cortesia generando absoluta confianza. Respeto brindar servicio
de manera formal mostrando respeto hacia las personas sin distincion alguna,
dependera del grado de profesionalizacién con la que se brindan dichos servicios
(Zeithaml, et al., 2009).

Quinta dimensién. Elementos tangibles relacionados a aspectos fisicos como la
infraestructura donde se presta el servicio, instalaciones, equipos, personal y
herramientas. Los aspectos que se consideran son: estado de la infraestructura
se refiere al ambiente tangible donde se interactia, desempefia 0 comunica el
servicio disefio y material que compone el interior y exterior de las instalaciones y
la apariencia fisica de los servidores, entre otros. Estado de equipos e
instalaciones condiciones y nivel de funcionamiento que cuentan los equipos e
instalaciones de la institucién, las condiciones se atribuyen a ser favorables ya que
son herramientas indispensables para la prestacidon de servicios. Nivel de
seguridad las instalaciones garantizaran que los servicios prestados, archivos y
documentos almacenados deben estar en un ambiente seguro y confiable
(Zeithaml, et al., 2009).
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo: El presente estudio concierne a una investigacion basica, porque busca
ampliar conocimientos tedricos a partir de las teorias y de las variables en
estudio, se caracteriza porque se centra Unicamente en fundamentos tedricos
la generacion de teorias sin tomar en cuenta los fines practicos por su parte
(Escudero & Cortes, 2017) indica que la investigacion basica se fundamenta
en ampliar los conocimientos y conceptos cientificos, pero no se tiene que
comparar con algun aspecto practico. Es de enfoque cuantitativo porque se
basa en el recojo de datos para probar la hipotesis planteada con base al
calculo de datos numéricos y el andlisis de datos estadisticos para incorporar
patrones de comportamientos (Hernandez et al, 2014)

Disefio: De disefio no experimental, de nivel correlacional y de corte
transversal. No experimental porque se realiza sin manipular deliberadamente
variables(Hernandez,et al. 2014). De nivel correlacional porque se dedica a
determinar si existe relacién entre las dos variables (Hernandez,et al. 2014). Es
de corte transversal porque se basa en recolectar datos en un tiempo especifico
y su fin es describir variables y su interacciébn en un mismo momento
(Hernandez et al, 2003).

Esquema:
/'V1
M\ r
Va
Doénde:
M = Muestra

V1 = Gobierno electrénico
V2= Servicios publicos

r = Correlacién de variables
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3.2.Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gobierno electrénico

Variable 2: Servicios publicos

La operacionalizacion de las variables se encuentra en el capitulo de los anexos.

3.3. Poblacién (Criterios de seleccion), muestra, Muestreo, unidad de

analisis

Poblacion: El universo esta formada por el conjunto de todos los elementos que
coincidan con ciertas caracteristicas comunes (Hernandez, et al. 2014). La
poblacion estuvo conformada por 50 administrativos y colaboradores que trabajan
durante el periodo 2022, teniendo como base el mes de junio.

Criterios de inclusién: Se tomé a todos los administrativos y colaboradores que
laboran de forma permanente, teniendo como minimo de 12 meses de labores en

la entidad, porque brindaran informacion veridica basada en la experiencia.

Criterios de exclusion: No se consideré al personal de vigilancia, personal de

limpieza y conserjes.

Muestra: Corresponde al subgrupo o parte representativa de la poblacion.

(Hernandez et. al. 2014). Fue censal ya que se tom¢ al total de la poblacion.

Unidad de andlisis: Un administrativo de la Municipalidad provincial de Rioja
(Picon & Galarreto, 2015) Ddefine como una estructura categorica, para responder
a las interrogantes formuladas a un problema préactico, asi como a las preguntas de
la investigacion a través de ella se conjuga el material empirico y teorico asociado

al problema con mayor coherencia y consistencia.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica. Se empleo la encuesta, cuyo fin es la recaudacion de informacion sobre
la percepcion de los colaboradores, teniendo en cuenta los indicadores de
valoracion. La aplicacion de encuestas consta de diversos fines y se logran llevar a
cabo de muchas maneras en funcion a las metodologias aplicadas y los objetivos
que se pretenden demostrar (Lopez & Facheli, 2015). La técnica de la encuesta
serd una serie de 16 preguntas en forma ordenada que permitird dar un buen

analisis de los resultados.

Instrumentos: Para este trabajo investigativo se utilizaron dos cuestionarios, que
son de autoria de la investigadora, un cuestionario para cada variable, Gobierno
electronico, contiene 16 items distribuidos en 4 dimensiones, siendo la primera
gobierno a ciudadano, que consta de 5 items; gobierno a empresa, que consta
de 4 items; gobierno a empleado que consta de 4 items y gobierno a gobierno
que consta de 3 items. La escala de valoracion fue ordinal tipo Likert donde 1: muy
malo = 1; 2: malo = 2; 3: regular = 3; 4: bueno = 4; 5: muy bueno = 5. La variable
se medira con tres niveles bueno = 65-80 regular= 49-64 malo = 16-48. Ademas,
la primera dimensién se tuvo los siguientes niveles de valoracion: bueno=17-25,
regular =09-16, malo=04-09. La segunda dimension, bueno=14-20, regular =07-13,
malo=04-06. La tercera dimension, bueno=14-20, regular =07-13, malo=04-06. La

cuarta dimension, bueno=11-15, regular =06-10, malo=04-05.

Con respecto a la segunda variable servicios publicos, son de autoria de la
investigadora, consta de 16 items, distribuido en 5 dimensiones: la primera,
flexibilidad que consté de 3 items, la segunda capacidad de respuesta que
contempla 3 items; seguridad que tiene de 4 items; empatia, que consta de 3
items y elementos tangibles que consta de 3 items. El grado de valoracién fue
ordinal tipo Likert donde de: 1: muy Insatisfecho = 1; 2: insatisfecho = 2; 3: neutro
= 3; 4: insatisfecho = 4; 5: muy insatisfecho = 5. La variable se medira con tres
niveles bueno = 65-80 regular =49-64 malo = 16-48
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Ademas, la primera dimension se tuvo los siguientes niveles de valoracion:
bueno=11-15, regular =06-10, Malo=04-05. La segunda dimension, bueno=11-15,
regular =06-10, malo=04-05. La tercera dimension, bueno=14-20, regular =07-13,
malo=04-06. La cuarta dimensién, bueno=11-15, regular =06-10, malo=04-05. La

quinta dimension, bueno=11-15, regular =06-10, malo=04-05

Validez

Se define como el grado de efectividad de una técnica para mediar datos del
instrumento aplicado, demuestra lo real que se desea medir (Sanchez, Reyes &
Mejia, 2018) Los instrumentos del estudio seran validados por profesionales
expertos en la materia de investigacion y que cumplen con las exigencias para
validar con el propésito de avalar el grado de validez y confiabilidad de los

instrumentos que se aplicaron, lo cual estuvo a cargo de 3 especialistas:

Tabla 1.

Resultados de ficha de validacién de expertos

Experto o Promedio
Variable  N° perto de Opinién del experto
especialista :
validez
1 Metodélogo: 4,3 Valido
Gobierno . ) _
digital 2 Especialista 1: 4,1 Aplicable
3 Especialista 2: 4,7 Aceptable
1 Metodélogo:
4.3 valido
Atencién o i i
al 2 Especialista 1: 4,1 Aplicable
ciudadano
3 Especialista 2: 49 Aceptable

Fuente: Ficha de validaciéon de los expertos
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3.1.

Las herramientas fueron sometidas a evaluacién por 3 expertos quienes dieron su
valoracion a través de una ficha de validacion de instrumentos, para la variable
gobierno electronico el puntaje promedio fue 4.73 encontrando un 94.66% de
afinidad entre los jueces, en la segunda variable, el promedio fue 4.73 es decir
existe un 94.66 % de coincidencia entre los evaluadores, lo que muestra que dichos
instrumentos tienen una alta validez y reinen requisitos metodoldgicos pertinentes

para aplicarlos.

Confiabilidad

Consiste en atribuir la cualidad de consistencia y exactitud de los instrumentos y
datos, se refiere a la capacidad del instrumento para brindar resultados 6ptimos
(Sanchez, et al. 2018) Para determinar el grado de fiabilidad del instrumento a
utilizar tiene que pasar por la evaluacion del Alpha de Cronbach, procesando los
datos obtenidos se aplico la técnica de pilotaje y se calcularon mediante el SPSS.
V.25 Para ello, se contd con 15 administrativos de la Municipalidad provincial de
Rioja, representando el 30% de la muestra. Asi mismo, en el cuestionario gobierno
electrénico, los resultados mostraron una confiabilidad de 0.83 y sobre la atencién
ciudadano de 0.85; que manifiesta una excelente confiabilidad, tal como se detalla

en los anexos.

Procedimientos

Se crearon los instrumentos de investigacion para cada una de las variables luego
pasé por la validez de los expertos los cuales fueron 3 profesionales 2 de la
especialidad y 1 metoddlogo una vez validado los instrumentos fueron aplicados,
para ello, se aplico la técnica del pilotaje o la muestra piloto el cual estuvo
conformado por 15 personas, fueron aplicados de manera presencial en formato
fisico y se solicitd el permiso previo al acalde de la Municipalidad provincial de Rioja
para aplicar la encuesta, una vez recopilado los datos pasaron a ser procesados en
sistema informéatico estadistico llamado SPSS V.25 luego fueron tabulados en
cuadros estadisticos para su posterior analisis y finalmente dichos resultados

fueron presentados en tablas y figuras.
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3.2.

3.3.

Método de analisis de datos

Se llevo a cabo la recopilacion de los datos mediante la ejecucion y aplicacion de
los instrumentos disefiados para cada una de las variables, dicha informacién fue
esquematizada y presentada en tablas y figuras estadisticas, para la estadistica
descriptiva e inferencial, se utilizd el coeficiente de Rho Spearman la cual
posteriormente fueron calculados mediante el programa estadistico SPSS V.25,
dicho coeficiente agrupa valores entre -1 y 1 el cual va indicar la existencia del tipo
de dependencia que existe entre las variables y para la prueba de nmormalidad se
utilizé el estadistico de Shapiro Wilk.

Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrolla en base a principios éticos enmarcados los
cuales determinaron la veracidad de la presente investigacion, no maleficencia,
porque se tuvo en cuenta no infringir algun dafio intencionado con las personas que
forman parte del estudio, ni divulgar sus identidades y/o hacer publica sus
respuestas emitidas, asi como también se aplicé el principio de autonomia,
porque la aplicaciéon y desarrollo del cuestionario se realiz6 con total consentimiento
de los interesados, y respetando plenamente sus opiniones y puntos de vista
también, este trabajo se sustenta en el principio de la verdad; dado que, la
informacion e instrumentos que se utilizaron en la investigacion seran validados por
expertos para fines de validez y confiabilidad asi como también la informacion
recogida se mantendra con la veracidad de los hechos y no son manipulados.
Principio de Justicia, que los participantes tengan la posibilidad de ser
seleccionados para la muestra ademas la investigacion se trabajo respetando los
procedimientos y la normativa de la Universidad César Vallejo, asi como también
tuvo en cuenta las reglas y normas internacionales APA séptima edicion respetando
los derechos del autor. Respetando también las normas nacionales, leyes

directrices.
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IV. RESULTADOS

Tabla 2.

Nivel de las dimensiones de la variable gobierno electrénico

Dimensiones Niveles Rangos N° %
Gobierno a ciudadano Bueno 17-25 43 86.00%
Regular 09-16 7 14.00%
Malo 04-09 0 0.00%
Total 50 100%
Gobierno a empresa  Bueno 14-20 40 80.00%
Regular 07-13 10 20.00%
Malo 04-06 0 0.00%
Total 50 100%
Gobierno a empleado  Bueno 14-20 42 84.00%
Regular 07-13 8 16.00%
Malo 04-06 0 0.00%
Total 50 100%
Gobierno a gobierno  Bueno 11-15 33 66.00%
Regular 06-10 17 34.00%
Malo 04-05 0 0.00%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los administrativos de la Municipalidad provincial de Rioja, 2022.

La dimensioén gobierno a Ciudadano se puede observar que, el 86.0% esta en un
nivel bueno, seguido de un nivel regular con un 14.0%. En la dimension gobierno
a empresa se puede observar que, el 80.0% esté en un nivel bueno, seguido de un
nivel regular con un 20.0%. En la dimensién gobierno a empelado se puede
observar que, el 84.0% esta en un nivel bueno, seguido de un nivel regular con un
16.0%, y malo con 0.00%. En la dimension gobierno a gobierno se puede observar

que, el 66.0% esta en un nivel bueno, seguido de un nivel regular con un 34.0%.
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Tabla 3.

Nivel de las dimensiones de la variable servicios publicos

Dimensiones  Niveles Rangos N° %
Flexibilidad Bueno 11-15 34 68.00%
Regular 06-10 16 32.00%
Malo 04-05 0 0.00%
Total 50 100%
Capacidad de  Bueno 11-15 21 42.00%
respuesta Regular 06-10 29 58.00%
Malo 04-05 0 0.00%
Total 50 100%
Seguridad Bueno 14-20 1 2.00%
Regular 07-13 48 96.00%
Malo 04-06 1 2.00%
Total 50 100%
Empatia Bueno 11-15 24 48.00%
Regular 06-10 26 52.00%
Malo 04-05 0 0.00%
Total 50 100%
Elementos Bueno 11-15 39 78.00%
tangibles Regular 06-10 11 22.00%
Malo 04-05 0 0.00%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los administrativos de la Municipalidad provincial de Rioja, 2022.

La dimension flexibilidad se puede observar que, el 68.0% esta en un nivel bueno,
seguido de un nivel regular con un 32.0%. En la dimensién capacidad de
respuesta se puede observar que, el 42.0% esta en un nivel bueno, seguido de un
nivel regular con un 58.0%. En la dimension seguridad se puede observar que, el
2.0% esta en nivel bueno, luego un nivel regular con un 96.0%, y malo con 2.00%.
En la dimension empatia se puede observar que, el 48.0% esta en nivel bueno,
seguido de un nivel regular con un 52.0%. Elementos tangibles se puede observar

que, el 78.0% esta en un nivel bueno, seguido de un nivel regular con un 22.0%.
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Tabla 4.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl p-valor
V1: Gobierno electrénico 0,935 50 0,008
V2: Servicios Publicos 0,974 50 0,323

Fuente: Datos propios de la investigacion

La tabla se evidencia que el grado de libertad ha sido 50 elementos, por tanto, se

aplicé Shapiro Wilk porque no pasan de 50 elementos.

Tomando en cuenta la teoria nos indica que Si el p-valor es menor al nivel de
significancia (0,05), los datos no son normales y deben ser analizados por la prueba
de correlacién de Rho Spearman por el contrario si el p-valor es mayor al nivel de
significancia (0,05), los datos son normales y pueden ser analizados por la prueba

de correlacién paramétrica de Pearson.

En la investigacion se proceso los datos en el SPSS V.25 y se evidencié como
resultado que el p-valor para la V1: gobierno electrénico es de 0.008 siendo este
menor al nivel de significancia (0,008<0,05), por lo tanto, se dice los datos de esta
variable no tienen normalidad. La V 2: servicios publicos es de 0.323 es mayor al
nivel de significancia (0,323 > 0,05), por lo tanto, se evidencia que los datos
presentan normalidad. Finalmente, debido a que existe una variable que no tiene
normalidad, se tiene que realizar la prueba no paramétrica de correlacion de Rho

Spearman.
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Tabla 5.

Prueba de correlacion de Spearman entre las variables

Correlaciones

Gobierno Servicios
electrénico Publicos
Coeficiente de
i L 1,000 -0,093
Gobierno correlacion
electroénico Sig. (bilateral) 0,521
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
" » -0,093 1,000
Servicios correlaciéon
Publicos Sig. (bilateral) 0,521
N 50 50

Fuente: Datos propios de la Investigacion

En la tabla se muestra que existe relacion es minima y negativa entre las variables

evidencia un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de -0.093 y un p-valor

de 0,521. Ademas, se muestra que H° es rechazada ya que no existe relacion

significativa entre el gobierno electronico y la calidad de servicios publicos en la

Municipalidad provincial de Rioja 2022.

Figura 1.

Nivel de Correlacion servicios publicos gobierno electrénico
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Figura 1: Dispersion de la variable gobierno electrénico y servicios publicos.
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En la figura se muestra que el factor de dispersion de la prueba de correlacién no

paramétrica es R?=0,067, por lo tanto, se interpreta que solo el 6.7 % tiene

correlacion entre el gobierno electrénico y la calidad de servicios publicos de la

Municipalidad provincial de Rioja 2022.

Tabla 6.

Nivel de correlacion de las dimensiones de gobierno electrénico y servicios

publicos
Correlaciones Rho de Spearman
Servicios Gobierno a Gobierno a Gobierno Gobierno
publicos ciudadano empresa a a
empleado gobierno

Servicios Coeficiente d 1,000 ,032 -,274 -,136 ,165
publicos correlacion

Sig. ,825 ,054 347 ,253

(bilateral)

N 50 50 50 50 50
Gobierno a Coeficient ,032 1,000 373" ,310° -,089
ciudadano e de

correlacion

Sig. ,825 ,008 ,028 ,538

(bilateral)

N 50 50 50 50 50
Gobierno a Coeficient -,274 ,373™ 1,000 ,179 -,024
empresa e de

correlacion

Sig. ,054 ,008 ,213 ,867

(bilateral)

N 50 50 50 50 50
Gobierno a Coeficient -,136 ,310° ,179 1,000 ,106
empleado e de

correlacion

Sig. 347 ,028 213 ,464

(bilateral)

N 50 50 50 50 50
Gobierno a Coeficient ,165 -,089 -,024 ,106 1,000
gobierno e de

correlacién

Sig. 253 ,538 ,867 ,464

(bilateral)

N 50 50 50 50 50

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

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

Fuente: Datos propios de la Investigacion.
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Respecto a la dimensién gobierno a ciudadano se evidencia una correlacion
positiva muy baja un coeficiente correlacional de 0.032 y un nivel de significancia
0.05, respecto a un p-valor 0.825 menor que (0.825>0,05). Respecto a la dimensién
gobierno a empresa se evidencia una correlacion negativa baja con un coeficiente
correlacional de -0,274 y un nivel de significancia 0.01, respecto a un p-valor 0.054
mayor que (0,054g>0,05). Respecto a la dimensidon gobierno a empleado se
evidencia una correlacion negativa grande y perfecta con un coeficiente
correlacional de -1.36 y un nivel de significancia 0.05, respecto a un p-valor 0.347
mayor que (0,0.347>0,05). Respecto a la dimensién gobierno a gobierno se
evidencia una correlacion positiva muy baja con un coeficiente correlacional de
0.165 % con un nivel de significancia 0.05, respecto a un p-valor 0,253 mayor que
(0,0.253>0,05). En suma, encontramos que en dos dimensiones la relacion es
positiva baja y relativamente muy baja, seguido de las otras dos dimensiones que
presentan un valor de negativa baja y negativa grande y perfecta, por lo tanto no

se acepta la H3.
Figura 2.

Nivel de Correlacion servicios publicos con la dimensiéon gobierno a
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Figura 2: Dispersion de la variable servicios publicos y el gobierno a ciudadano.

En el grafico se observa que el factor de dispersion de la prueba de correlaciéon no
paramétrica es R?=0,0027 por lo tanto se interpreta que solo el 0.27% determina
una correlacion entre el gobierno a ciudadano y la calidad de servicios publicos de
la Municipalidad provincial de Rioja 2022.
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Figura 3.

Nivel de correlacion servicios publicos con la dimension gobierno a
empresa
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Figura 3: Dispersion de la variable servicios publicos y el gobierno a empresa

En la figura se observa que el factor de dispersion de la prueba de correlacion no
paramétrica es R?=0,061 por lo tanto se interpreta que solo el 6.1% determina una
correlacion entre el gobierno a empresa y la calidad de servicios publicos de la

Municipalidad provincial de Rioja 2022.

Figura 4.
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Figura 4: Dispersion de la variable servicios publicos y el gobierno a empleado.
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En la figura se observa que el factor de dispersion de la prueba de correlacion no
paramétrica es R?=0,262 por lo tanto se interpreta que solo el 2.62% determina una
correlacion entre el gobierno a empleado y la calidad de servicios publicos de la

Municipalidad Provincial de Rioja 2022.

Figura 5.

Correlacion entre el gobierno a gobierno y la calidad de servicios publicos
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Figura 5: Dispersion de la variable servicios publicos y el gobierno a gobierno

En la figura se observa que el factor de dispersion de la prueba de correlaciéon no
paramétrica es R?=0,0289 por lo tanto se interpreta que solo el 2.89% determina
una correlacion entre el gobierno a gobierno y la calidad de servicios publicos de la

Municipalidad provincial de Rioja 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos respecto a las dimensiones del gobierno electronico de
la Municipalidad provincial de Rioja 2022, en gobierno a ciudadano se encontro
en un nivel bueno con 86%, seguido de regular con el 14% , lo que demuestra que
se cuenta con nivel moderado de direccionamiento del gobierno electronico hacia
el ciudadano asi mismo cuenta con estrategias de gestion y uso de las tecnologias
para brindar un soporte adecuado pero que todavia existen brechas para garantizar
en su totalidad el buen servicio digitalizado al ciudadano. En cuanto a la dimension
gobierno a empresa, tenemos con un nivel bueno con el 80% seguido de 20% en
un nivel regular, demuestra que la implementacion en la municipalidad de gobierno
en linea para las empresas es favorable puesto que permite que los tramites sean
mas directos garantizando el ahorro de tiempo y dinero y que a su vez facilita que
las empresas a través de los medios digitales puedan intercambiar informacion a
distancia con las entidades de manera que reduce brechas de interaccion entre el

gobierno y las empresas privadas.

En la dimensién gobierno a empleado, se obtuvo un nivel bueno con el 84%,
seguido de un nivel regular de 16%, ello se debe que la entidad hace uso de
tecnologias que permite simplificar tramites entre servidores y que ademas cuenta
con plataformas digitales que permiten que el trabajo que realizan ameriten
alcanzar metas y la eficiencia en el trabajo, asi como también permite el
fortalecimiento de sus capacidades admitiendo a los servidores desarrollar sus
actividades; cumpliendo con sus funciones y un mayor intercambio de informacion.
Por ultimo en la dimension gobierno a gobierno se encuentra en un nivel bueno
con 66% seguido de un nivel regular con el 34% esto demuestra que la entidad
necesita fortalecer la implementacion de espacios de aprendizajes y capacitacion
que fortalezcan la interaccion digital y el intercambio de informacion entre los
gobiernos asi como también contar con las herramientas tecnolégicas adecuadas
para mantener el relacionamiento activo con las instancias gobernantes a fin de que

el gobierno central pueda llegar a todos.
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Estos resultados se encuentran similitud con la investigacion que realiz6 soto
(2021) donde encontraron que el 51% considerd que el gobierno electrénico esta
es eficiente y para la gestion por procesos se descubrié que el 46.7%se encentara
en un nivel regular por lo que consideran que la implantacion de un gobierno es
fundamental porque fortalece la calidad y eficiencia de los procesos internos como
externos de la entidad. Sin embargo, para Torres et al, (2028) nos indica que este
no es suficiente y que para garantizar la exitosa implementacion del gobierno
electronico en las entidades debe estar ligado significativamente con la calidad de
los flujos de informacion y el fortalecimiento de la cultura informatica tanto de los
ciudadanos como de los funcionarios publicos. Por otro lado, Silva y Heredia (2021)
encontraron que el gobierno electrénico es de nivel bueno en un 69%, seguido de
nivel regular con 29%, en el que afirma que mientras mas eficientes sean los
servicios de informacién en dispositivos digitales y las herramientas sean de facil
acceso de los usuarios el gobierno electronico tendrd mayor impacto positivo en la
prestacion de sus servicios por ende se tendran mejores resultados a nivel de

gestion.

Segun el nivel de las dimensiones de servicios publicos de la Municipalidad
provincial de Rioja 2022, respecto a la dimension flexibilidad se encontré en un
nivel bueno con el 68% seguido de un nivel regular con el 32% lo que demuestra
que los colaboradores no muestran mayor flexibilidad a la hora de prestar servicios
a los usuarios lo que refleja la deficiente disponibilidad para en absolver dudas e
inquietudes de los ciudadanos es decir que falta reforzar estrategias de mejora que
permitan brindar un servicio de calidad a los usuarios. Por su parte en la dimension
capacidad de respuesta, se encontré en un nivel bueno con 42 % seguido en un
nivel regular con 58%, indica que en la entidad no se esta brindando repuestas
oportunas o en plazos razonables a los tramites procesos o procedimientos que
solicitan los usuarios, existen deficiencias a la hora de brindar repuestas inmediatas
cuando aparecen fallas en los procesos administrativos ademas falta fortalecer la
relacion, comunicacion e intercambio de informacion entre servidores y ciudadanos.
Asi mismo la dimension seguridad, se encontré en un nivel regular con el 96%,
seguido de un nivel bueno con 2% ello se debe a que; ello se debe que la entidad

cuenta con sus herramientas digitales pero falta fortalecer conocimientos en el uso
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y manejo adecuado, para realizar los tramites administrativos (solicitudes, pedidos
o reclamos); asimismo, el portal web falta actualizar constantemente con la
informacion necesaria que oferta la entidad que garantice la confianza de contar
con el acceso a la informacioén clara y precisa. Por consiguiente en la dimension
elementos empatia, se encontré que esta en un nivel bueno con el 48%, seguido
del nivel regular con el 52% , lo que indica que el servicio prestado por parte de la
entidad no estad cumpliendo con las expectativas de satisfaccion de los usuarios asi
mismo que no estan recibiendo el trato que ameritan al momento de ser atendidos,
deficiencias en el interés por aclarar dudas e inquietudes y el poco asesoramiento
y soporte técnico en procedimientos administrativos que solicitan los usuarios. Por
ultimo en la dimension elementos tangibles, se encontré6 que esta en un nivel
bueno con el 78%, seguido del nivel regular con el 22%, lo que indica que la entidad
cuenta con equipos y herramientas que facilitan el gobierno electrénico y que
ademas los establecimientos cuentan con adecuada infraestructura para brindar

servicios a la ciudadania de manera confiable y segura.

En cuanto a la dimensidbn empatia en mayor proporcion se encuentra en nivel
regular lo cual encontramos resultados similares a Castillo et al. (2020) que
demuestra que la calidad del servicio segun las perspectivas de los usuarios se
encuentra en un nivel medio y relativamente bajo y que esto impacta en forma
negativa en la gestion administrativa publica de las entidades. Sim embargo,
Peralta (2021) encontré que el nivel medio con 46 % seguido de nivel bajo con 24%
y de nivel alto con 30% lo que indica que existe la necesidad de establecer

estrategias de mejoras respecto a la calidad de servicios digitales prestados.

En cuanto al analisis de correlacion de las dimensiones del gobierno electronico y
los servicios publicos se encontrd en cuanto a la dimension gobierno a ciudadano
se evidencia una correlacién positiva muy baja un coeficiente correlacional de 0.032
y un nivel de significancia 0.05, respecto a un p-valor 0.825, ello se trata de una
correlacion significativa por lo que se rechaza la hipotesis y se acepta la hipotesis
de investigacion nula admitiendo que existe relacion significativa entre la dimension
gobierno a ciudadano con la variable servicios publicos, en tanto que la entidad

promueva un cultura de servicio, de calidad en atencion al ciudadano; este
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incrementara, de manera positiva, el nivel de la calidad de los servicios publicos es

decir a mejor atencién al ciudadano mejor mayor calidad en los servicios publicos.

En cuanto a la dimensidn gobierno a empresa se evidencia una correlacion
negativa baja con un coeficiente correlacional de -0,274 y un nivel de significancia
0.01, respecto a un p-valor 0.054, es por ello se deduce que existe una relacién
débil entre la dimension gobierno a empresa con los servicios publicos demuestra
gue la entidad tiene que reforzar acciones como canales de atencion portales web.
Plataformas digitales que permitan una mejor interaccion e intercambio de
informacion con las empresas, asi como garantizar la transparencia en los
procesos. También en la dimension gobierno a empleado se evidencia una
correlacion negativa grande y perfecta con un coeficiente correlacional de -1.36 y
un nivel de significancia 0.05, respecto a un p-valor 0.347, demuestra que hay una
relacion débil entre la dimension de gobierno ha empleado y los servicios publicos
qgue brinda la Municipalidad de Rioja 2022, por lo que se admite que la entidad
requiere mayores esfuerzos de capacitacion en el uso y manejo adecuado de las
TIC a los funcionarios de tal forma que incremente su productividad y que puedan
brindar al publico general un mejor servicio digital que permita llegar a mas

personas crenado espacios de interaccion a través del gobierno electrénico.

Por consiguiente en la dimensién gobierno a gobierno se evidencia una
correlacién positiva muy baja con un coeficiente correlacional de 0.165 % con un
nivel de significancia 0.05, respecto a un p-valor 0,253, por ello se infiera que existe
una correlacion significativa entre la dimensién gobierno a gobierno y los servicios
publicos que brinda la entidad garantiza que ejerce un buen gobierno digitalizado a
nivel interinstitucional por medio de las plataformas digitales y canales de

comunicacion ejerciendo procesos administrativos a distancia.

Segun el objetivo general de la investigacion se obtuvo que el gobierno electrénico
tiene relacion negativa minima con la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad provincial de Rioja, 2022. Ademas, se demostrada con una
correlacion de Rho Spearman de (r)= -0.093. Por lo que se admite que existe una

correlacion negativa muy baja por lo que queda descartada la H° de la investigacion.
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Se deduce que el gobierno electronico en la Municipalidad presenta muchas
deficiencias por lo que no presenta impacto significativo respecto a la calidad de
servicios publicos que brinda la entidad. Si bien la entidad brinda el servicio de
gobierno electrénico para llegar a los usuarios pero que aun no esta siendo
ejecutada de forma eficiente debido a que no cuentan con las Tecnologias
adecuadas e innovadoras que permitan que permitan que los servicios que se
brinden a los usuarios sean comprensible y permita agilizar y optimizar procesos y
satisfacer expectativas de los usuarios; ademas, de ello es necesario incrementar
los flujos de comunicacion, informacion e impulsar el fortalecimiento de
capacidades de los funcionarios en el uso y manejo de herramientas digitales asi
como fomentar una cultura informatica a nivel de la institucién y a los ciudadano
para poder lograr el proposito de incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion

administrativa publica.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe una relacion negativa muy baja entre el gobierno electronico y
los servicios publicos de la Municipalidad provincial de Rioja 2022.
Esto se demuestra con un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de (r)= -0.093. y con un p-valor de 0,521. Ademas, se
obtuvo un porcentaje de dependencia de —9.3% entre las variables de

estudio.

El nivel de las dimensiones del gobierno electrénico en la
Municipalidad provincial de Rioja, 2022, se encontrd que el gobierno
a ciudadano es bueno con 86%, es decir, que la entidad cuenta con
medios digitales adecuados que permiten satisfacer necesidades de
los ciudadanos. Por su parte, el gobierno a empresa es también bueno
con 80% significa que la entidad genera confianza en sus plataformas
y canales de informacion para que las empresas puedan realizar sus
trAmites a distancia con ahorros tiempo y costos. Asi mismo el
gobierno a empleado es bueno con 84% se asume que la entidad
cuenta con una prestacion de servicios virtual eficiente. Por ultimo, el
de gobierno a gobierno es bueno con 66% lo que demuestra el débil
fortalecimiento en la generacion de flujos de comunicacion e

intercambio de informacién entre los gobiernos locales y nacionales.

El nivel de las dimensiones de la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad provincial de Rioja, 2022, se encontré en flexibilidad un
nivel bueno con 69%, que significa la entidad presta atencién oportuna
al usuario pero necesita fortalecer la capacidad de atencién y buen
trato a los usuarios la disponibilidad para priorizar sus necesidades,
en cuanto a capacidad de respuesta con nivel regular con 58%, es
decir existen deficiencias en las respuestas oportunas a los
trabajadores administrativos, asi mismo, en seguridad un nivel regular
con 96% demuestra que no hay credibilidad y confianza en los

ciudadanos para realizar operaciones y procesos por medio de
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6.4.

herramientas digitales o portales de informacién. en empatia un nivel
regular con 52% es decir que al momento de realizar el servicio los
funcionarios deben generar confianza a los usuarios y plena
disposicion para atender sus necesidades aclaras dudas quejas y
sugerencias y en elementos tangibles un nivel bueno con 78% que
evidencia que la entidad cuenta con infraestructuras y ambientes

idéneos que garantizan la seguridad para brindar servicios publicos.

Existe relacion no significativa entre las dimensiones del gobierno
electrénico y la calidad de servicios publicos en la Municipalidad
provincial de Rioja, 2022. En cuanto a gobierno a ciudadano se
encontré una correlacion positiva muy baja con un coeficiente
correlacional de 0.032, con un p-valor de 0,825 y con dependencia de
un 3% respecto a la dimension gobierno a empresa se determiné una
correlaciéon negativa baja con un coeficiente correlacional de -0,274 ,
un p-valor 0.054 y con una dependencia de — 27% entre la dimension
y la variable servicios publicos asi también en gobierno a empleado
se identificO una correlacion negativa grande y perfecta con un
coeficiente correlacional de -1.36 y un p-valor 0.347 ademas, de una
dependencia de -136% y finalmente, en cuanto la dimension gobierno
a gobierno se encontré una correlacion positiva muy baja con un
coeficiente correlacional de 0.165 % con un p-valor y una
dependencia de 16%.entre la dimension y la variable servicios

publicos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

7.1.Al alcalde de la Municipalidad provincial de Rioja 2022, como principal
autoridad y representante legal de la institucion, implementar
herramientas tecnoldgicas adecuadas y sofisticadas por medio de
convenios interinstitucionales para brindar una adecuada y oportuna
atencion a los ciudadanos garantizando que los procesos
administrativos sean mas agiles y al menor costo posible, lo que
permitird incrementar la productividad en su gestién y generacion de

una mayor credibilidad de los ciudadanos hacia la institucion.

7.2. Al alcalde, promover una cultura informatica en la entidad mediante el
desarrollo de programas de capacitacion sobre uso y manejo de
herramientas tecnoldgicas, y plataformas de comunicacion dirigido a
funcionarios para brindar una mejor calidad de servicios a los
ciudadanos e incrementar la eficacia y eficiencia en la gestion
administrativa basada en la generacion de valor publico la

transparencia y el buen servicio al ciudadano.

7.3.Al jefe del area de sistemas y tecnologia informaticas, brindar soporte
oportuno a los colaboradores y promover el uso permanente de los
medios y sistemas digitales portales web, plataformas institucionales,
garantizando que la informacion proporcionada se mantenga en
constante actualizacion y al alcance de los usuarios asi como también
propiciar espacios de intercambio entre entidad y la poblacién sencillos

de comprender y dinamizar el gobierno digital en todas la areas.

7.4.Al alcalde propiciar espacios de interaccion con los ciudadanos donde
se les brinde capacitaciones sobre como poder acceder a las canales
de comunicacion con la entidad explicarles sobre los procedimientos
para realizar sus tramites, ello va contribuir a fortalecer la imagen
institucional y la participacion ciudadana, asi como generacion de valor

publico.
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Matriz de Consistencia

Gobierno electronico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Rioja, 2022.

Formulaciéon del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacion entre el gobierno
electrénico y la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad provincial
de Rioja, 20227

Problemas especificos

¢, Cual es el nivel de las dimensiones del
gobierno electrénico en la
Municipalidad provincial de Rioja,
20227

¢ Cudl es el nivel de las dimensiones de
servicios publicos en la Municipalidad
provincial de Rioja, 2022?

,Cual es la relacibn entre las
dimensiones del gobierno electrénico y
la calidad servicios publicos en la
Municipalidad provincial de Rioja,
2022?

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el
gobierno electrénico y la calidad servicios
publicos en la Municipalidad provincial de
Rioja, 2022.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de las dimensiones del
gobierno electrénico en la Municipalidad
provincial de Rioja 2022.

Conocer el nivel de las dimensiones de los
servicios publicos en la Municipalidad
provincial de Rioja 2022.

Analizar la relacion entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la calidad de
servicios publicos en la Municipalidad
provincial de Rioja 2022.

Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad provincial de Rioja
2022.

Hipotesis especificas

H1: El nivel de las dimensiones del gobierno
electronico en la Municipalidad provincial de Rioja
2022 es alto.

H2: El nivel de las dimensiones de servicios publicos
en la Municipalidad provincial de Rioja 2022 es alto.

H3: Existe relacion entre las dimensiones del
gobierno electronico y la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad provincial de Rioja
2022

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio:
Disefio no experimental, tipo bésica, de

nivel  correlacional con enfoque
cuantitativo.
Vi

Donde: l
M =Administrativos /
V1 =Gobierno electréonico M 7
\/2=Servicios publicos T

r =Correlacién de variables v2

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 50
administrativos.

Muestra
La muestra es censal.

Variables Dimensiones
Gobierno a ciudadano
Gobierno Gobierno a empresa
electrénico Gobierno a empleado
Gobierno a gobierno
Fiabilidad
Servicios Capac_idad de respuesta
publicos Segurlgad
Empatia
Elementos tangibles

Técnica
La técnica que se utilizara es la
encuesta.

Instrumento

Los instrumentos que se utilizara
seran 2 cuestionarios.




Matriz de operacionalizacién de variables

Gobierno electronico y calidad de servicios publicos de la Municipalidad provincial de Rioja, 2022

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA/MEDICION
/ASPECTOS
Es la transformacion de un gobierno, un | EI gobierno electrénico es un | Gobierno al e Ahorro de tiempo y dinero
cambio de paradigma en la administracién | cambio en la reforma del estado | ciudadano e Flexibilidad en tramites Ordinal
publica, a través del uso intensivo de las | que busca mejorar la gestion e Acceso a la informacion
V1. Gobierno TIC, que se orienta a mejorar los servicios | gubernamental con una nueva | Gobierno a empresa | e Ahorro de tiempo y dinero
electrénico y la informacién ofrecida a los ciudadanos | plataforma de gobierno mediante e Flexibilidad en tramites
y organizaciones, asi como también | el uso de las tecnologias de la e Acceso a la informacion
mejorar y simplificar procesos de soporte | informacién y comunicacién para « Desarrollo profesional
institucional y facilitar la creacion de | brindar servicios publicos mas Gobierno a o
canales que permitan aumentar la | eficaces y eficiente promoviendo * Capgqltac‘lc,m
trans B v S AN . empleado e Participacion
parencia y la participacion ciudadana | la  participacion  ciudadana. - e -
(Naser y Concha, 2011) Se medirA a través de un Gob!erno a . Coor_dl_nacmn |nte_rgubernamental
cuestionario  estructurado  en | Gobierno * Provisién de servicios
cuatro dimensiones. e Acceso a servicios de informacién
El servicio comprende el conjunto de | Se trata de la prestacién de | Fiabilidad e Servicios al usuario
actividades identificables e intangibles que | servicios de forma continua y e Provision de servicios
son el objeto de una transacciéon para | regular por parte de una e Acceso a servicios de informacion
V2. Servicios brindar satisfaccion a los clientes, de | organizacion para satisfacer | Capacidad de o Tramites en tiempo razonable
publicos acuerdo a sus deseos y necesidades, | deseos y necesidades de la | respuesta e Atencion rapida y oportuna
dichos servicios dan como resultado la | poblacion en general. o Disposici6n de funcionarios para Ordinal
propiedad de algo (Zeithaml, et al., 2009) | Se medira a través de un atender
g?’rﬁzt'ginoar:?s. de cinco Seguridad . Confia_mza en la prestacion de
servicios
e Cumplimiento de horarios
establecidos
e Informacion clara y precisa
Empatia e Interés para aclarar inquietudes

e Atenciény cortesia de los
funcionarios
e Respeto

Elementos tangibles

e Estado de infraestructura
o Estado de equipos e instalaciones




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario para medir gobierno electrénico

Datos informativos:

Género: |:| M |:| F

Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo determinar la relacién entre
gobierno electrénico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Rioja, 2022. El
instrumento es anénimo y reservado, la informacién es solo para uso de la investigacion. En tal sentido,
se le agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes
opciones de respuesta.

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
1 2 3 4 5
. Enunciados Valoraciéon
Items
Gobierno a ciudadano 1] 2 3 4
1 Considera que las herramientas digitales que tiene la organizacion, le
permiten agilizar los trdmites administrativos.
5 Considera que las herramientas digitales de la institucién, le permite
ahorrar gastos en operaciones.
3 Las herramientas digitales que tiene la organizacién, le permiten brindar
servicios de manera eficiente.
4 Considera que las herramientas digitales, le permiten tener acceso a la

informacion.

5 | Considera que las herramientas digitales le ayudan a minimizar costos.

Gobierno a empresa 1 ]2 |3 4

6 | Considera que las herramientas digitales le permiten ahorrar dinero.

Considera que los servicios digitales de la organizacién, se adecuan a las

7 : )
necesidades de los usuarios.

8 Considera que de las herramientas digitales brinda la informacion
verdadera.

9 Considera que las herramientas digitales en la organizacién, simplifican sus
tramites.
Gobierno a empleado 112 |3 4

10 Considera que las herramientas digitales le ayudan al crecimiento
profesional.

11 Considera que las herramientas digitales le ayudan a mejorar sus
capacidades para brindar un mejor servicio.

12 Considera que las herramientas digitales le permiten intercambiar
informacion entre colaboradores.

13 Considera que las herramientas digitales contribuyen en aumentar su
productividad.
Gobierno a gobierno 1 |2 |3 4

14 Considera que las herramientas digitales permiten intercambiar
informacién con otras entidades.

15 Considera que las herramientas digitales que tiene la organizacién, son
adecuadas para la prestacion de servicios.

16 Considera que las herramientas digitales permiten el acceso libre a la

informacién administrativa.




Tabla de equivalencia

Niveles Rangos
Bueno 65-80
Regular 49-64
Malo 16-48
Dimensiones Niveles Rangos
D1 Bueno 17-25
Regular 09-16
Malo 04-09
D2 Bueno 14-20
Regular 07-13
Malo 04-06
D3 Bueno 14-20
Regular 07-13
Malo 04-06
D4 Bueno 11-15
Regular 06-10
Malo 04-05




Cuestionario para medir los servicios publicos

Datos informativos:

Geénero: |:| M |:| F

Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo determinar la relacién entre
gobierno electrénico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad provincial de Rioja, 2022. El
instrumento es anénimo y reservado, la informacién es solo para uso de la investigacion. En tal sentido,
se le agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes

opciones de respuesta.

MUY MUY
INSATISEECHO INSATISFECHO NEUTRO SATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
c Enunciados Valoracién
ltems
Flexibilidad 1 2 3 4 |5
1 Considera que los servicios digitales, son adecuados para satisfacer
necesidades del usuario.
Considera que los servicios digitales, son eficientes.
3 Considera que las herramientas digitales permiten hacer seguimiento
constante de su gestion.
Capacidad de respuesta 1 2 3 4
4 Considera que los servicios digitales se dan en tiempo razonable
(oportuno).
5 Considera que los servicios que brinda la organizacién, se dan de
forma permanente.
Considera que los servicios digitales estan basados en valores éticos.
Seguridad 1 2 3 4
7 Considera que los servicios digitales le generan confianza en su
trabajo.
8 Considera usted que los servicios digitales respetan los horarios

establecidos.

9 Considera que los servicios de informacion digital son claros.

10 Considera que los servicios de informacion digital son precisos.

Empatia 1 2 3 4

Considera que los colaboradores de la organizacién, le ayudan a

11 . .
despejar dudas en sus tramites.
12 Considera que los colaboradores de la organizacién, muestran una
atencion cordial al usuario.
13 Considera que la organizacion fomenta el respeto entre colaboradores
- usuarios.
Elementos tangibles 1 2 3 4
14 Considera que las instalaciones que tiene la organizacion, brindan la

seguridad para la ejecucién de sus funciones.

15 Considera gue las herramientas digitales son de buena calidad.

16 Considera que las herramientas digitales que son de gran utilidad para
la atencién al usuario.




Tabla de Equivalencia

Niveles Rangos
Bueno 65-80
Regular 49-64
Malo 16-48

Dimensiones Niveles Rangos

D1 Bueno 11-15

Regular 06-10

Malo 04-05

D2 Bueno 11-15

Regular 06-10

Malo 04-05

D3 Bueno 14-20

Regular 07-13

Malo 04-06

D4 Bueno 11-15

Regular 06-10

Malo 04-05

D5 Bueno 11-15

Regular 06-10

Malo 04-05




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Soria Bardales, Norman
Institucion donde labora : Municipalidad Distrital de Sauce
Especialidad : Doctor en gestion Empresarial
Instrumento de evaluacién : Cuestionario de gobierno electrénico
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Abad Cotrina, Diana

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]3|4]|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD o :
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gobierno electronico.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gobierno electrénico.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitir4 analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X
COHERENCIA de cada dimension de la variable: Gobierno electrénico.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La (edaCC|on de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable).

[1.LOPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento guarda relacién con los objetivos y matriz de operacionalizacion de variables.
Aplicable para la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACICN:[4.8 = Excelente ]

Tarapoto 03 de junio de 2022

Dr. Norman Serla Bardales
MAT ¥ 19-214




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Mg.lvo Martin Encomenderos Bancallan
Institucion donde labora : Escuela de Posgrado de la UCV-Tarapoto
Especialidad : Magister en Docencia Universitaria
Instrumento de evaluacién . Cuestionario de gobierno electrénico

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Abad Cotrina, Diana

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1] 2 ]3]4]|5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD o :
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X
OBJETIVIDAD la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable:
Gobierno electrénico.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
ORGANIZACION definicion operaC|or_1aI y concep_tual respecto a la va_lrllable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gobierno electrénico.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X
COHERENCIA de cada dimension de la variable: Gobierno electrénico.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA .
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[1I.LOPINION DE APLICABILIDAD

A partir de la revisién de la matriz de consistencia se entiende que el interés del investigador es
conocer la percepcion del personal administrativo de la municipalidad, respecto a la implementacion
del gobierno electrénico, en tal sentido para la evaluacion de esta variable se considera que el
instrumento es adecuado por lo que se recomienda su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: El.?z Excelente ]

Tarapoto 05 de junio de 2022.
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Myl Encoméndeges
ECONOMISTA
Reg 0134.CELAM




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s )

. Dr. Delgado Bardales, José Manuel

: Universidad César Vallejo

: Doctor en gestion universitaria

: Cuestionario de gobierno electronico
Br. Abad Cotrina, Diana

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Xl

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gobierno electronico.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Gobierno electrénico.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Gobierno electrénico.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propoésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico
e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable).

[1.LOPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION{ 4.7 = Excelente]

Tarapoto 07 de junio de 2022.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Dr. Soria Bardales, Norman
: Municipalidad Distrital de Sauce
: Doctor en gestion Empresarial
: Cuestionario de servicios publicos

: Br. Abad Cotrina, Diana

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 |3|4]5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
CLARIDAD o ;
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Servicios publicos.
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la X
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la val_rjable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.
SUFICIENCIA Los_ items del instrumer_lto son sufic_ientes en _cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigaciony responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Servicios publicos.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Servicios
publicos.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La r_edaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable).

I.OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento guarda relacidn con los objetivos y matriz de operacionalizacién de variables. Aplicable

para la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION[4.8 = excelente]

/

\ Tarapoto 03 de junio de 2022

Dr. Norman Serla Bardales
MAT ¥ 19-214




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Magister en Docencia Universitaria
: Cuestionario de servicios publicos

: Br. Abad Cotrina, Diana

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

: Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan

: Escuela de Posgrado de la UCV-Tarapoto

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Xl

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Servicios publicos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDA
D

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Servicios publicos.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Servicios
publicos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

iii. OPINION DE APLICABILIDAD

A partir de la revision de la matriz de consistencia se entiende que el interés del investigador es
conocer la  percepcion del personal administrativo de la municipalidad, desde su rol o competencia
respecto a los servicios publicos, en tal sentido se considera que para el propésito de la investigacion
el instrumento es adecuado por lo que se recomienda su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION[4.7: excelente ]

Tarapoto 05 de junio de 2022.

M-l Encomendesos Bancatin
ECONOMISTA
Reg 0134 CELAM




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (S)

: Dr. Delgado Bardales, José Manuel
: Universidad César Vallejo
: Doctor en gestion universitaria
: Cuestionario de servicios publicos
: Br. Abad Cotrina, Diana

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1| 2 3 4 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
CLARIDAD S ?
de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la infc_)rmacién obje_tiv:_:t sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnol6gico, innovacién y legal
inherente a la variable: Servicios publicos.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre X
la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFEICIENCIA Log items del instrumen@o son _suficigntes en cgntidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipoétesis y
variable de estudio: Servicios publicos.
La informacidon que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Servicios
publicos.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccién_ de los items concuerda con la escala X
valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable).

[1.LOPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento valido para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:[4.7 = excelente ]
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Tabla 2: Variable 1: Gobierno electrénico

Resumen del proceso de los casos

N %
Validos 50 100.0
Excluidos? 00 0.0
Casos
Total
50 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 3: Confiabilidad del nimero de preguntas

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.83 16

Tabla 4: Variable 2: Servicios publicos

Resumen del proceso de los casos

N %
Validos 50 100.0
Excluidos? 00 0.0
Casos
Total
50 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 5: Confiabilidad del nimero de preguntas

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.85 16




MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE RIOJA
A GERENCIA MUNICIPAL

Rioga cordadd de los sombreros o capital del carnaval en la region San Martin”
Ao del Fortalecimento de la Soberania Nacional”

Rioja, 13 de junio del 2022

CARTA N 045-2022-GCM/MPR

SENORA:
Br. DIANA ABAD COTRINA
Estudiante de Posgrado UCV-Tarapoto

Ciudad.-

ASUNTO : REMITO AUTORIZACION PARA
APLICAR ENCUESTA

REF. : Documento S/N, Reg. MP N® 6898

B

Cordiales saludos:

Es grato dirigirme a Usted, para saludarlo muy
cordialmente; y en atencion a lo solicitado en el documento de la referencia, remito a
usted AUTORIZACION para la aplicacion de una encuesta a los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Rioja, respecto a su investigacion denominado “Gobierno
electromico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Rioja,
20227,

Sin mas que anadir, me despido afectuosamente.

Atentamente,

MUNICIPALIDAR PHROVING AL

o
ALUNACIPAL

Ce Arch
NAAMGM
NIGR/ sec

REG. N“ 1509

Reg Documento 00206453 / Jr. San Martin N° 1000 - 1002 - RIOJA

grounicipaldégmuniviojagob.pe
Reg. Expediente 00204641

www munirioja.gob.pe
Tell. (042) 558043
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~\T| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Datos Generales

. Nombre de |a organizacion _
| "Municipalidad Provincial de Rioja ) - RUC 20148170933 l

Nombre del Titular o Gerente Municipal
Nombres y Apellidos NEISER ALBERTO AGUILAR MAS | DNI 40451252

Consentimento

De conformidad con lo establecido en el articulo 7° literal *f del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ' autorize | X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION en la cual se lleva a cabe la investigacion
Nombre del Trabajo de Investigacion B _ _‘
“Gobierno electronico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Rigja, 2022

Nombre del Programa Académico

Maestria en Gestion Publica

Autor Nombres y Apellidos ' DNI o
| Abad Cotrina, Diana | 76881290 ’

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Rioja, 13 de junio del 2022

(*) Codigo de Etica en Invastigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79 lteral *  * Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de Investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la Institucion donde se
llevé a cabo el estudlo, salvo ¢l cago en gue h n aguerdo form on el gerente o director d organizacion, par;

que se difunda |a Identidad de la Institucion. Por ello, tanto en los proyectos de Investigacion como en los Informes o
tesis, no se debera Inclulr la denominacién de la organizacién, pero sl sera necesario describir sus caracteristicas.




Alpha Cronbach de la varaiable gobierno electronico

. . Preguntas Total
N° Encuestas Piloto
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 Sum fila (t)
1 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 62
2 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 3 4 5 4 4 67
3 3 4 3 5 4 3 3 3 5 3 5 3 4 4 3 4 59
4 3 3 4 5 5 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 4 65
5 1 3 1 3 4 4 4 4 1 2 3 4 1 4 3 3 45
6 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 68
7 4 5 3 3 4 4 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 56
8 4 5 3 4 5 4 3 5 5 4 3 4 4 5 4 5 67
9 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 5 3 4 62
10 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 53
11 3 1 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 2 3 50
12 3 5 5 3 5 3 3 4 5 3 4 5 5 4 4 4 65
13 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 69
14 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 62
15 5 3 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 66
PROMEDIO columna (i) 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 Varianza Total
DESV EST columna Si 1.06 1.05 1.06 0.65 0.86 0.53 0.74 0.68 1.30 0.70 0.76 0.82 0.96 0.62 0.64 0.70 Columnas
p Varianzas total
VARIANZA por item 1.11 1.10 1.11 | 0.43 0.74 | 0.29 0.55 0.46 1.70 | 0.50 | 0.57 | 0.67 | 0.92 0.38 | 0.41 | 0.50 de items St2
SUMA DE VARIANZAS
. . 11.43 51.07
de los items Si?
Numero de items : 16 K Zj:‘
Reemplazando: o = |t
K-1| 8
a= 1.0667 0.7762 < = >
Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada
o= 0.83 0 1

0% de confiabilidad en la medicién

(la medicion esta contaminada de

error).

100% de confiabilidad
en la medicion
(no hay error).




Alpha Cronbach de la varaiable servicios publicos

° . Preguntas Total
N° Encuestas Piloto
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 Sum fila (t)
1 5 5 3 5 2 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 66
2 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 65
3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 64
4 4 3 4 4 1 4 4 1 4 2 4 5 4 4 5 4 40
5 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 2 4 3 5 58
6 4 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 4 5 4 4 60
7 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 2 62
8 3 5 4 3 5 2 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 60
9 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 2 4 5 63
10 5 4 3 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 65
11 4 4 3 4 5 4 5 3 4 3 4 5 5 4 2 5 64
12 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 66
13 3 3 4 4 5 3 3 4 3 5 2 5 4 3 4 4 59
14 1 3 1 3 4 4 4 4 1 2 3 4 1 4 3 3 45
15 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 68
PROMEDIO columna (i)[ 3.73 3.67 3.60 | 4.13 3.80 3.87 3.93 3.67 3.73 3.67 3.67 4.20 4.00 3.87 3.80 | 4.13 |Varianza Total
DESV EST columna Si 1.03 0.72 0.83 0.64 1.21 0.92 0.59 0.98 1.03 0.82 0.62 0.77 1.13 0.92 0.86 0.83 Columnas
. Varianzas total
VARIANZA poritem 1.07 0.52 0.69 0.41 1.46 0.84 0.35 0.95 1.07 0.67 0.38 0.60 1.29 0.84 0.74 0.70 de items St2
SUMA DE VARIANZAS
; A 12.56 61.38
de los items Si?
K S
Numero de items : 16 8 === - 3
Reemplazando: K-1 31
a= 1.0667 0.7953 ‘.\Iuy Baja Baja Regular Aceptable Ele\'ada,
a= 0.85 0% de confiablidad en a medicién 100% de confiabilidad
(la medicion esta contaminada de en la medicién

error). (no hay error).




Datos de la variable gobierno electrénico

Gobierno a
gobierno

(14-16)

Gobierno a empelado

(10-13)
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Gobierno a Ciudadano
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Datos de la variable servicios publicos

Elementos
tangibles

s
g
g
&

—~
[0}
i
—
-
~

(14-16)

9 10 12 11 12 13

Seguridad

(7-10)

Capacidad
de

Respuesta

(4-6)

4

Hexibilidad

(1-3)

OO ITIEITITOLOOLIITLITTTOTOTTNITITITIANTOOLNDNTTOTOILITOIIITOTOONOTOTITITOS

TOOMOTOOIFITITITITNONTANANTTOONDITITITOSTITTOONTITITONONSTTOOTOTOOITITOTOIETTOON®

14 15 16

TOTLTOITIOIITITONDNTTOOLAODTOOLITOITITTODTT T T TITTITITIODTOTITITITANTOT T TS

TOOLOOOITOLONTANTODTTITODITITITIITITOITITOTOODTONTOONONOISTITOITOTOTTOONOMS

TOTITIOLOITOITTOTNOOOANLDTONONONNONISTTNNDNTITTOOTOITOITOTNOONOTTANOLOO®NIS S

MO ANNMITITITNITIEITTTTANOOONDTTONITITONONONDNTITITOTTNANONOTNONONOTONONODTONOAONMNM

4
2
4
4

MO ANTIEITITTNONONTTTOOLNOONNNDTITITNNONOTONNOTATNNDNSTTOITOLOLDOONMAN

TATTETTONTOTLTOTOTTONTODNOTONOTTITNNDTOONOOOODOODTITNIITIITIEIITOTONOS

MO OLOLITITOTOONOITITTONONOATOLOOLOITIITITITONTITOTOONITITOITTOITITITITIOITITOOMT

S ALLLTOTOTANANTONOTOOLTITODTANANTITOTITIOLOITITTITTONONONTANTITITOLTOITOLOOOOMOS

MOAOITITITTONOTANNTONDTOTTONTOITNNDTTOOOTTNITITITTONNDT T T T TTOO®ON TN

n
TOOLTOOLONOTNNATHOITITITITIITIITITITTONNNNOTOOOONOITITITITONNDNNOANTOLITIEITITOIITITO®

<
MO OO ITITITNNTONOONDTNOOLOLTOITITIIITTONTOTOTOONOTOOLIIITOITOLNOTOOOTOSS

TANANLTETTOONOOTOONOTOOTOOLITOITOLLITLOTOTOOODOSTTOOLTOITITOONOTOITO®OLW

Ll

MO ITOOITOTONNONITITITTANTTIOTANNONTONONTITNDNTTTOOOOIITONTONDITOTOITITITONOOM

ZEAdNMMITOHLOMNMOOOANMTEND ONOODO ANMTLLONODDOANMITLL ONOVDIIOANMITML OO O
oA A A A A A A A AN NANNNNNNNNOOOOOOOOOOONO ST T I T TTT T T0



N°

O oOoO~NOOOWNLERE

OADNDNADDADDDDNDNWWWWWWRWWWNNNNNNNNNNRERRERRERERPR R
OOV RODNPROOOINONRWODNPRPOOONNOUTRWNPOOOMNOOANWNEPR O

Gobierno a ' Gobierno a Gobierno a Gobierno a

Base de datos de gobierno electronico y servicios publicos

GOBIERNO ELECTRONICO

Ciudadano = empresa empelado

(1-5)
18
19
20
21
19
21
14
15
18
20
19
19
20
19
20
22
19
20
17
20
19
21
20
15
18
21
19
20
20
16
22
19
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21
20
19
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16
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18
20
21
19

(6-9)
14
13
16
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12
14
15
14
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12
18
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17
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13
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17
15
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17
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16
15
13
14
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12
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15

(10-13)
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13

gobierno
(14-16)

12
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13

9
11
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8
10

9
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11
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12
10
13

9
10
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9
13
12
14
10
12
11
11
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9
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8

9
12

7
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12
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11

9

58
57
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65
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57
67
58
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54
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67
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Hexibilidad 'Respuesta Seguridad

(1-3)
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SERVICIOS PUBLICOS

Capacidad
de

(5-6)
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