ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

.

Calidad de servicio del gobierno electrénico, segun
percepcion del usuario del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, Lima-2018

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTOR:

Br. Sonia Alejandrina Ascencio Vila

ASESOR:
Mg. Santiago Aquiles Gallarday Morales

SECCION:

Gestion Publica

LINEA DE INVESTIGACION:

Ciencias Empresariales

LIMA - PERU
2019



|| ESCUELA DE POSGRADO

7 URIVERSIOAD CESAR VALLEID

DICTAMEN DE LA SUSTENTACION DE TESIS

EL /LA BACHILLER (ES): ASCENCIO VILA SONIA ALEJANDRINA

Para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestion Piblica, ha sustentado la tesis titulada:

CALIDAD DE SERVICIO DEL GOBIERNO ELECTRONICO, SEGUN PERCEPCION DEL USUARIO DEL
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES, LIMA-2018

Fecha: 25 de enero de 2019 Hora: 2:00 p.m.
JURADOS:

PRESIDENTE: Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez
SECRETARIO: Dr. Fernando Alexis Nolazco Labajos
VOCAL: Mg. Santiago Gallarday Morales

El Jurado evaluador emiti6 el dictamen de:

Nota: El tesista tiene un plazo méaximo de seis meses, contabilizados desde el dia
siguiente a la sustentacién, para presentar la tesis habiendo incorporado las
recomendaciones formuladas por el jurado evaluador,




Dedicatoria:
A Dios y a mi bella familia por su apoyo

incondicional.



Agradecimiento:

Agradecimiento a la Universidad por
brindarme la oportunidad de cursar
estudios en su sede, asimismo al asesor

de tesis quien fue muy comprensivo.



Declaracion de Autoria

Yo, Sonia Alejandrina Ascencio Vila, estudiante de la Escuela de Posgrado,

del programa Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo,

Sede Lima Norte; presento mi trabajo académico titulado: “Calidad de servicio

del gobierno electrénico, segun percepcién del usuario del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones, Lima 2018”, en 79 folios para la obtenciéon

del grado académico de Maestra en Gestién Publica, es de mi autoria.

Por tanto, declaro lo siguiente:

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda cita textual o de parafrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las
normas de elaboracién de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente
sefaladas en este trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado
completa ni parcialmente para la obtenciéon de otro grado académico o
titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrénicamente en
busqueda de plagios.

De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido
reconocimiento de su fuente o autor, me someto a las sanciones que

determinen el procedimiento disciplinario.

Lima, 25 de enero de 2019




Vi

Presentacion

Sefiores miembros del Jurado

Presento a ustedes mi tesis titulada “Calidad de servicio del gobierno
electronico, segun percepcion del usuario del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, Lima 2018”, Cuyo objetivo fue: Determinar la calidad de servicio
del gobierno electronico, segun percepcién del usuario del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, en cumplimiento del Reglamento de grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de
Magister.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo:
El capitulo uno: Introduccién, contiene los antecedentes, la fundamentacion
cientifica, técnica o humanistica, el problema, los objetivos. El segundo capitulo:
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad de servicio del gobierno electronico,
segun percepcion del usuario del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
Lima-2018”, tuvo como objetivo general determinar la Calidad de servicio del
gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del Ministerio de Transportes

y Comunicaciones, Lima-2018.

El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue
basica de nivel descriptivo de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental:
transversal. La poblacion estuvo formada por 200 usuarios del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, la muestra por 70 y el muestreo fue de tipo no
probabilistico. La técnica empleada para recolectar informacion fue encuesta y
los instrumentos de recoleccién de datos fueron guia de entrevista que fueron
debidamente validados a través de juicios de expertos y determinado su

confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Se llegaron a la siguiente conclusion: Segun resumen total de dimensiones
se puede percibir un mayor nivel de satisfaccion, con un 55.8 % han expresado
su satisfaccién por el servicio recibido, y solo un 44.2 % expresan no encontrarse
satisfechos con algunos elementos del servicio, por ende se concluye que es

necesario mejorar la calidad de servicio.

Palabras claves: calidad de servicio, dimensiones, gobierno electronico.
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Abstract

The present investigation titled: "Quality of service of electronic government,
according to the perception of the user of the Ministry of Transport and
Communications, Lima 2018", had as general objective to determine the Quality
of service of the electronic government, according to the perception of the user

of the Ministry of Transport and Communications, Lima 2018.

The method used was deductive, the type of research was the
descriptive level of quantitative approach; of non-experimental design:
transversal. The population consisted of 200 users of the Ministry of Transport
and Communications, the sample of 70 and the sampling was of a non-
probabilistic type. The technique used to collect information was a survey and the

instruments of a data collection, an interview guide, a Cronbach guide, KR-20.

The following conclusion was reached: Summary Summary of the total
dimensions can be perceived a higher level of satisfaction, with 55.8% expressed
their satisfaction with the service received, and only 44.2% expressed not
satisfied with some elements of the service, for It is necessary to conclude that it

is necessary to improve the quality of the service.

Keywords: quality of service, dimensions, electronic government.
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1.1 Realidad problematica

Latesis que se presenta es producto de una investigacion cuantitativa descriptiva
acerca de la calidad de servicio del gobierno electronico, segun percepcion del

usuario del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Lima 2018.

A través de la revision de investigaciones sobre calidad y gobierno
electronico, se han logrado ubicar aportes de gran relevancia, los mismos que a

través de sus dimensiones, han permitido arribar a conclusiones importantes.

A través de la modernizacion del Estado, el cual esta en proceso de
implementacion en los diversos Ministerios del Perd, con la finalidad de lograr un
avance Yy la utilizacién de los Tics, los mismos que coadyuvan a estar alineados

con la tecnologia, y que esta sea utilizada en beneficio de los ciudadanos.

La proclamada modernizacién del estado, propone retos a los funcionarios
del estado, ya que tienen que elaborar planes de implementacién, proyectos,
entre otros; se necesitara de la participacion activa de los ciudadanos para que
estos puedan brindar sus aportes, pues este proceso tiene como finalidad que
se contribuya a que los trAmites y/o gestiones que se realicen de forma
presencial, se puedan gestionar de forma virtual utilizando los medios

electrénicos.

A la fecha, el citado Ministerio concientizado de la problematica por la que
tienen que atravesar los ciudadanos, en el mes de junio de 2018 a través de la
Resolucién Ministerial N° 423-2018-MTC/01 se aprobd el Tupa Digital, el mismo
que inici6 sus operaciones en junio del afio 2018.

Por ello, se inici6 una marcha blanca la misma que consisti6 en la
capacitacion y difusién de la ventanilla virtual, la misma que se inicié con la
puesta en marcha de 26 tramites y posteriormente de forma progresiva se iran
incrementando los procedimientos por este medio, teniendo como finalidad la
celeridad y economia del ciudadano, mediante la utilizacién de herramientas

informaticas.
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En ese sentido, es preciso sefialar que a la fecha el MTC a través de la
Resolucién Ministerial N° 838-2017-MTC/01, se aprobd la implementacion de los
centros de atencidén ciudadano en las provincias del Pert, a la fecha se

encuentran operando de forma desconcertada en 12 departamentos del Peru.

La Oficina de Atencion al Ciudadano, es el articulador de los Centros de
atencion ciudadano — CAC, buscando integrar a las unidades ejecutoras del
Ministerio, esto es Sutran, Provias Nacional, Provias Descentralizado y Fitel,
funcionen en un solo local, buscando con ello reducir costos y que el mas
beneficiado sea el ciudadano, quien ya no necesitard de engorrosos tramites y

pérdida de tiempo en su gestion.

Por lo expuesto, la calidad de servicio hacia el usuario del MTC sera de
mejor calidad y se cumplira efectivamente con las dimensiones que se plantean
segun Servqual. Sefialamos que el MTC es uno de los ministerios mas grandes
del Perq, y por ende aquel que atiende gran cantidad de solicitudes realizadas
por los ciudadanos a los cuales se les debe brindar un servicio de calidad.

Actualmente, el MTC se encuentra en proceso de implementacion del
modelo de gestiébn documental y por tanto del gobierno electronico a través de

las diversas sistematizaciones, como son: la aprobacion del Tupa Digital.

Es preciso sefialar que a la fecha, los avances de las Tics se configuran
como un hecho trascendental, ya que entra a tallar la calidad de servicio que

ofrece utilizando los medios electrénicos.

Por ello, se hace referencia que la calidad de servicio radica en el
desacuerdo entre la aspiracion de los usuarios respecto de la calidad y la

percepcion del servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1993).

El ciudadano de a pie, conocerd los beneficios de estas
implementaciones, que se estan brindando de forma progresiva en todas las

instituciones a nivel nacional.
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1.2. Trabajos previos

Se respalda en aportes de otros maestristas, los mismos que se realizaron tanto
a nivel nacional como internacional, como se detalla en los parrafos
precedentes. Los referidos trabajos, seran oportunamente citados en la

discusion del presente trabajo.

1.2.1. Trabajos previos internacionales

La presente investigacion tiene como sustento a la tesis doctoral Alejos (2015)
Andlisis de la calidad percibida, satisfaccion, valor percibido e intenciones futuras
de los usuarios de los servicios deportivos publicos gestionados por Logrofio
deporte, Universidad de la Rioja. El estudio utilizado fue el cuantitativo, objeto de
estudio tener conocimiento del perfil de los usuarios, conocer la motivacion para
la practica de deporte, concluyo con un nivel elevado respecto de la calidad
percibida.

Cortés (2015) en la tesis Calidad del servicio al cliente ofrecido en
juzgados Civiles de Colombia, el objetivo principal identificar niveles de
percepcion de los usuarios que tienen procesos en el sistema judicial, se
realizaron encuestas cerradas, entrevistas y andlisis de casos, se llegé a la
conclusién que el servicio no cumple con las expectativas de los ciudadanos en

razén al tiempo en exceso que se espera de un pronunciamiento.

Asimismo, Navarrete (2014) en la tesis de maestria de titulo Las
tecnologias de informacion como herramienta para la mejora en los procesos de
registro de los programas gubernamentales (caso tarjeta de visita familiar).
Universidad autbnoma del estado de México. El objetivo de investigacion busca
demostrar que las nuevas herramientas tecnolégicas de la informacién son un
apoyo para optimizar los procesos y beneficia a los usuarios que actualmente
son beneficiarios de los programas que el estado atiende, cabe resaltar que
positivamente como consecuencia del uso de esta herramienta se logré la
sistematizacion de registros de datos, se obtendra indicadores, esta informacion
servira para la toma de decisiones, para posteriormente esta se implemente en

politicas publicas, que estan directamente direccionadas a la salud de toda la
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poblacién. Se concluyo: sistematizacion con el uso de las herramientas
tecnologicas que actualmente estan vigentes dentro de la modernizacion de las

entidades del estado se logré sistematizar el proceso de registro de datos.

La investigacibn reveld6 de manera general, la propuesta esta
fundamentada en un profundo andlisis de la recoleccion de datos de los distintos
procesos administrativos y el uso de herramientas tecnolégicas como apoyo en

la modernizacion del estado y el fortalecimiento gubernamental.

Por otro lado Soto (2018) en el estudio El rol del gobierno electrénico en
el derecho a la informacion. Plante6 como objetivo: el derecho de Acceso a la
Informacién Puablica, haciendo referencia al deber del Estado, quien tienen a su
cargo informacion, también se tiene al ciudadano quien concreta un tipo de
control y por ende el control, participando activamente en asuntos de interés
nacional. Tipo de investigacion cuantitativo se aplicaran pruebas estadisticas
inferenciales, como el coeficiente de correlacién de Pearson y los modelos de
regresion mdultiple, para determinar relaciones causales entre las variables.
Concluye: las tecnologias utilizadas por la Administracion Puablica brindan
eficiencia y eficacia en los servicios al ciudadano, optimizando los procesos

administrativos en beneficio del ciudadano.
1.2.2. Trabajos previos nacionales

Segun Cordova (2017) en su investigacion Nivel de calidad de servicio de la
empresa Macga SAC, utilizando el modelo SERVQUAL en la ciudad de
Cajamarca, 2017. Tipo de investigacion descriptiva, disefio no experimental
transversal - descriptivo, muestra 385 clientes que acuden a la empresa,
instrumento: cuestionario. Los resultados arrojaron que la empresa tiene un 46%
respecto de la calidad de servicio percibida por los clientes, el cual es

considerado como 6ptimo.

De acuerdo a Esteban (2017) en el estudio sobre Calidad en el servicio en
el sector cines en Lima, se observa que la calidad de servicio es uno de los
aspectos mas relevantes para las organizaciones, se utilizé el modelo Servqual

para describir y analizar las relaciones entre las dimensiones y la calidad del
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servicio, muestra de 385 personas, concluye que se presenta la necesidad de un
instrumento especializado que mida la calidad del servicio, en términos de cinco
dimensiones, otorgando a las empresas beneficios en la identificacion de sus

falencias.

Segun Morales (2009) en su investigacion Nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al servicio de urgencias frente a la atencion de enfermeria
en una Institucion de primer nivel de atencion en salud 2009; se lleg6 a la
conclusién consiste en la falta de informacion clara y precisa sobre la situacion
de salud la falta de comunicacion por parte del personal y los familiares. Se

consider6 una poblacion cuyas edades fluctian en 20 y 30 afios.

Asi también, Huiza, (2012) en la tesis Satisfaccién del usuario externo
sobre la calidad de atencion de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao.
Octubre-diciembre 2003. Buscé evaluar la calidad del servicio de la consulta
externa, la muestra se conformé por 260 usuarios, como instrumento se utilizé
22 items, concluye con la afirmacién que los usuarios externos en alta escala
estuvieron satisfechos con respecto a la dimension de la calidad de atencion de

salud de la consulta externa en el hospital.

Para Escalante (2017) en su tesis de maestria denominada Problematica
de la implementacion del gobierno electrénico en la Municipalidad de Villa El
Salvador — 2016. Consider6 como objetivo general, explicar la problematica que
impide la implementacion del Gobierno Electronico en la Municipalidad de Villa
el Salvador al 2016; la poblacién caracterizada esta dada por la informacién
documental sobre la obligatoriedad sobre hacer uso del gobierno electrénico y
documentos de gestion que presentan debilidades sobre el tema, la muestra
considero6 toda la poblacion del distrito de Villa el Salvador es de 463,014 segun
el INEI (2015), para tal fin se empled la variable: Gobierno Electronico. Esta
investigacién utilizoé el enfoque cualitativo de tipo documental de disefio estudio
de caso, siendo el método el inductivo y la técnica de analisis documental y
codificacion axial. La investigacion arriba a que existe una problematica que
impide la implementacion del Gobierno Electronico involucra asignacion de
recursos, priorizacién de areas, consideraciones en la planificacion y decision

politica.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

En la actualidad tenemos una serie de avances tecnoldgicos, los cuales permiten
mejorar la calidad de las instituciones publicas, por ende es el ciudadano quien
se convierte en uno de los actores principales, por ello Minstzberg considera que
es el administrado el responsable del desempefio del personal en una institucién
y respecto del administrador, es quien dirige a la organizacion en la consecucion
de los objetivos, teniendo como respaldo a un equipo que cumple una funcién
determinada (1975).

Segun Chiavenato (1999) la administracién se configura como aquella
forma de utilizar todos los recursos de la organizacion para lograr de manera

eficaz y eficiente los objetivos trazados.

1.3.1. Proceso administrativo
Segun Chiavenato (1999) el proceso administrativo es una secuencia estructural
gue consta de funciones administrativa como planeacién, organizacion direccion
y control.

Planeacion, es aquella accién que pretende conseguir una entidad en el

futuro y la manera como lograra, en base a estudios, planes, métodos.

Organizacion, en esta etapa se busca los medios y/o recursos para
concretar lo planificado. Se distribuyen y asignan labores a los colaboradores de

acuerdo a su especializacion.

Direccion, en esta etapa se materializan los planes, impulsando al

personal, motivandolo a cumplir con lo encomendado.

Control, procedimiento mediante el cual se realiza el seguimiento y
monitoreo del personal en el cumplimiento de las funciones, con el fin de

avanzar positivamente.

Respecto de las organizaciones Chiavenato manifiesta, que son
entidades constituidas por personal que trabaja de forma especializada, cuyo

propésito es la elaboracion de un bien o un servicio, para satisfacer las
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necesidades de los usuarios; mediante la aplicacion de los recursos con las que

cuente la institucion (1999).

En tal sentido, la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado,
Ley N° 27658 es aquella que establece los lineamientos a seguir, para que las
instituciones del estado peruano inicien el proceso de modernizacion, con el

objetivo de brindar un servicio de calidad a la ciudadania.

1.3.2. Gobierno Electronico
Los conceptos y/o definiciones del gobierno electronico, a través del tiempo han
sido diversas:

Para Sotelo (2007) manifiesta, es la mejora continua en el otorgamiento
de servicios, relacionada con la participacion de la poblacion y el gobierno

mediante la tecnologia.

Gobierno Electranico

0 Ofcna Naconal
Y PERU | preadencs e Gobwerno Bectronco
del Conueo de Minvstros | @ informitics - ONGEL

- L — o c—> ——

Risk management Credits for fast Cash flow and Asset
products development finance

Boletin ge
Gobiemno
Electrénico

Afio 10 - Mamero 306 3

Figura 1. Cuadro del portal de la SEGEDI

La utilizacion de las tecnologias de la informacion, permitira acercar al ciudadano

con el Estado, permitiendo que las relaciones existentes sean mas dinamicas.
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En nuestro pais, la Secretaria de Gobierno Digital, es la entidad encargada

de los procesos de innovacion tecnolégica para la modernizacion del Estado.

Segun, la Municipalidad Distrital de Comas en el Plan Estratégico de
Gobierno 2018-2021, considera que el gobierno electronico y el uso de las TICS
seran indispensables, que articulada con las diferentes entidades del Gobierno

Local permitira mejorar la Gestion y por ende los procesos.

Tipologias
Del mismo modo, existen tipologias (OEA 2010: 11-16) se describen en la

siguiente.

De Gobierno a Gobierno (G2G)

De Gobierno a Empresa (G2B)

Finalidad brindar, por medio de las
TIC, servicios publicos y de
informacion especificamente

dirigidos a empresas.
De Gobierno a
ciudadano/usuario (G2C)
Informacion pablica y
les de xion a los
ciudadanos

Figura 2. Cuadro de las tipologias del gobierno electrénico



Fases

Figura 3. Cuadro de las fases del gobierno electronico

Beneficios

Son variados como se puede apreciar:

Figura 4. Cuadro de beneficios del gobierno electrénico

22
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Calidad de servicio

La Calidad para la entidad publica, es la capacidad para brindar servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos, reduciendo los
COstos.

Donabedian, (1995) respecto a la calidad, refiere que es aquella
peculiaridad del modelo industrial, en la cual el consumidor se configura en una
especie de juez que emitira un pronunciamiento sobre la calidad. Por ende, es el
consumidor quien como destinatario final, decidira si lo que se le brind6 responde

a sus necesidades.

El citado autor menciona que el usuario como destinatario final, al recibir

un servicio se pronunciara respecto de la calidad del mismo.

Calidad es producir un bien o servicio idéneo. Realizar lo que al usuario,
a quien va dirigido el producto se sienta satisfecho, por ende se puede decir que
calidad puede ser sinénimo de perfeccion.

Si las entidades y/o empresas, tienen conocimiento de lo que necesita el
ciudadano, podra ofrecerle una gama de posibilidades los cuales podrian cubrir

sus expectativas como usuario final.

Para Cantu, (2001) la calidad de servicio que se brinda al usuario, cuenta
con una desventaja, pues es complicado obtener una informacion concreta ya
gue es muy corto el tiempo, y se vera afectada por el momento y/o situacion en

el que se ejecute la prestacion
Expectativa

Es aquella consideraciéon referente a un servicio esperado, se pueden utilizar
como un indicador para evaluar a una empresa por un servicio. La expectativa

puede variar, por ejemplo: dependiendo de la edad y sexo de los usuarios.
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Percepcion

Es aquella valoracion que los usuarios tienen respecto de un determinado
servicio recibido, a partir de la valoracion se puede concluir con una evaluacién

del servicio brindado por la institucién en el presente caso MTC.
Modelo Servqual

Surge en 1988, a partir del citado modelo se han realizado numerosas
adaptaciones de acuerdo a la necesidad y al tiempo en que se ha utilizado. A
través, de este modelo se ha logrado medir primero la expectativa que tienen un
ciudadano al acudir a una entidad y recibir un servicio, luego de recepcionado el

servicio, se manifiesta la percepcion sobre lo esperado y lo acontecido.

A continuacién, se presenta la figura cliente — organizacion.

CLIENTE
Comunicacid MNecesidades - ;
“bocaa I::--:u:a‘:i personales E.'cper]enmasl

|

.. _: — Servicio esperadol 1 —
F 3
Deficiencia & &

Servicio percibido | —

ORG CION Prestacion de Comumnicacion
. servicio it externa a
. clientes
: 1 T Deficiencia 4 ry

Ddficiencia 3

Deficiencia 1*

Especificaciones de la
calidad del servicio

ry
Deficiencia 2 1
¥

* = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Modelo SEFVDUAL de Calidad de Sanvicic

Figura 5. Cuadro de cliente — organizacion
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Dimensiones del Modelo Servqual

Es un método de evaluacién de factores, utilizado para medir la calidad de los
servicios prestados por una determinada institucion. Este modelo, tiene un
cuestionario que consolida las expectativas de un usuario ante un servicio y

luego la percepcion que este ha tenido luego de haber recibido tal servicio.

1.3.3. Dimensiones de la variable

Fiabilidad, apreciada como aquella forma de prestar el servicio, se puede medir
por la eficiencia y eficacia manifestada en la satisfaccion del usuario.
Capacidad de respuesta, en esta dimension se valora el profesionalismo con el
que el personal responde oportunamente a las necesidades del usuario,
cumplimiento de plazos.

Seguridad, hace referencia al comportamiento por parte del personal para
atender los requerimientos de los usuarios.

Empatia, la atencion en este sentido es personalizada brindando flexibilidad de
horarios en las instituciones que prestan determinado servicio.

Tangibilidad, son los elementos que conforman lo material, siendo las

instalaciones y otros bienes materia de medicion.

Fiabilidad

Capacidad
Tangibilidad de
respuesta

Seguridad

Figura 6. Cuadro de dimensiones del modelo Servqual
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A través de este instrumento se puede tener un conocimiento anterior y posterior
tanto de expectativas como de percepciones con lo que se identifica el usuario
de una institucion, en este caso el MTC.

1.4. Formulacion del problema

¢Cuél es el nivel de Calidad de servicio del gobierno electrénico, segun

percepcion del usuario del MTC. Lima 2018?
1.4.1. Problemas especificos

PE1
¢, Cudl es el nivel de Calidad de servicio en la fiabilidad del gobierno electrénico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018?

PE 2
¢, Cual es el nivel de Calidad de servicio en la capacidad de respuesta del

gobierno electronico, segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018?

PE 3
¢, Cual es el nivel de Calidad de servicio en la seguridad del gobierno electronico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018?

PE 4

¢, Cual es el nivel de Calidad de servicio en la empatia del gobierno electrénico,
segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018?

PE 5

¢, Cual es el nivel de Calidad de servicio en lo tangible del gobierno electronico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018?
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1.5. Justificacién

1.5.1. Justificacién tedrica

Segun Bernal (2010) existe una justificacion tedrica, cuando la finalidad del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento

existente, comparar teorias, resultados entre otros aspectos.

Por ello, esta investigacion tuvo como fundamento tedrico, la
modernizacion del estado a través de la utilizacion de la tecnologia, los mismos
gue coadyuvan al mejor desempefio y relacion entre los servicios que brinda el
estado a los usuarios de las plataformas virtuales de atencién, como es en el

caso del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Con este estudio se promovera la utilizacion de las ventanillas virtuales
de atencién de los servicios que brinda el MTC, asimismo se puede tomar
conocimiento con la lectura del Tupa Digital, el mismo que esta publicado en el
portal del MTC.

En tal sentido la percepcion de calidad que tienen los usuarios del MTC

aumentara positivamente.
1.5.2. Justificacién préactica

Respecto a la justificacidn practica, se sefala que la implementacion progresiva
del gobierno electrénico, contribuira en gran medida a resolver los

inconvenientes en el tramite de sus expedientes en el MTC.

Anteriormente sin la utilizacién de medios electronicos que forman parte
del gobierno electrénico, permite reducir los tiempos y costos, esto permite que
la calidad de servicio se incremente, lo cual sera en beneficio de los ciudadanos

en general.
1.5.3. Justificacién metodoldgica

El aspecto metodoldgico, el propésito fue profundizar y se justifica en la medida

el de buscar contribuir con el conocimiento y la transparencia que se tiene en el
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tema, con la implementacion del gobierno electrénico en el MTC permitira que
se brinde un mejor servicio al ciudadano de forma més eficaz y por ende se

reduciran los costos innecesarios.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Determinar la calidad de servicio del gobierno electronico, segun percepcion del
usuario del MTC. Lima — 2018

1.6.2. Objetivos Especificos

OE 1
Determinar el nivel de Calidad de servicio en la fiabilidad del gobierno electrénico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018.

OE 2
Determinar el nivel de Calidad de servicio en la capacidad de respuesta del

gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018.

OE 3
Determinar el nivel de Calidad de servicio en la seguridad del gobierno

electrénico, segun percepcién del usuario del MTC. Lima-2018.

OE 4
Determinar el nivel de Calidad de servicio en la empatia del gobierno electronico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018.

OES5
Determinar el nivel de Calidad de servicio en lo tangible del gobierno electrénico,

segun percepcion del usuario del MTC. Lima-2018.



II. Método
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2.1. Disefio de investigacion

Se referencia al estudio de Rubio (2014), dado que busca medir la relacion
existente entre las dimensiones del SERVQUAL y su impacto en la calidad del
servicio. En tal direccion, se tiene que el estudio al que se hace referencia se

constituye como precedente para evaluar la calidad.
Método

En la presente investigacion se utilizé el método inductivo, asi como el método
estadistico, el mismo que al ser procesado permitio identificar el comportamiento

de las variables con la calidad del servicio.
Enfoque

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), refiere que el enfoque cuantitativo es
aguel que estad conformado por secuencias, por ende hay procedimientos a
seguir los mismos que no pueden omitir el orden de prelacion en el que estan

establecidos (p.4)

Respecto al enfoque, se considerd por conveniente realizar el enfoque

cuantitativo, el cual permitia mediar la calidad de servicio.
Tipo

Segun el tipo se ha trabajado es basico ya que describe y enuncia datos
recopilados a través de los instrumentos aplicados, manifiestan Tam, J., Vera G.
y Oliveros R. (2008) coinciden que la investigacion basica tiene como objetivo

mejorar el conocimiento per se, con la finalidad de beneficiar a la sociedad.
Nivel

Investigacion fue descriptiva, segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014), se
considera asi porque describe las cualidades de cada variable y por ende su
dimension (p. 93).
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Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) aseveran que la investigacion no
experimental, contiene aquellos estudios aplicados sin alteracion de variables,

logrando apreciar acontecimientos en su hébitat natural (p. 149).
Para el presente caso se utilizara el disefio No experimental.

2.2. Variables, operacionalizacién

Segun Carrasco (2005) se denomina variable a aquellos puntos de vista del
problema a investigar, dado que muestran una serie de aspectos particulares y

observables de la poblacion.

Definicion conceptual
Variable 1: Calidad

El modelo Servqual, considera la calidad percibida en el servicio como la
diferencia entre las percepciones de los clientes del servicio y las expectativas
que sobre este se habian formado previamente (Parasuraman et al., 1987).

Operacionalizacion de variables

La variable en estudio, se trabajo teniendo en cuenta dos instrumentos para
encuestar: la expectativa y la percepcion, ambos cinco dimensiones y 22

preguntas.
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Matriz de Operacionalizacion de la V1 Calidad

Dimensiones Indicadores ftems Escala Nivel/Rango
Profesionales Siempre (5)
calificados 1,2,3,4,5 Casi siempre (4)
Fiabilidad A veces (3)
Cumplimiento de Casi nunca (2)
plazos
Nunca (1)
Siempre (5)
Atencién oportuna Casi siempre (4)
Capacidad NP
de respuesta Comunicacién idonea 6,7,8,9 A veces (3)
Casi nunca (2)
Nunca (1)
Siempre (5)
Seguridad de tener un Casi siempre (4)
trato oportuno
Satisfecho
. (11-22)
Seguridad Comportamiento 10111213\ cces @) Insatisfecho
adecuado del personal (0-10)
Casi nunca (2)
Nunca (1)
Orientacidn eficiente Siempre (5)
Empatia Comunicacion efectiva 14,15,16,17,18 Casi siempre (4)
Horario de atencién A veces (3)
adecuado
Casi nunca (2)
Nunca (1)
Instalaciones :
adecuadas Siempre (5)
19,20,21,22 Casi siempre (4)
Equipamiento moderno A veces (3)
Tangible Casi nunca (2)

Nunca (1)
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1. Poblaciéon

Constituida por 200 ciudadanos que acudieron a las instalaciones del MTC para
realizar tramites diversos, sea en temas de carreteras, como en

telecomunicaciones entre otros.
2.3.2. Muestra

De acuerdo a Carrasco (2005), es aquella proporcion de la poblacién que posee
representacion, debe ser obtenida con una técnica conveniente (p. 237).

Conformada por 75 ciudadanos, que visitan el ministerio para realizar sus
gestiones, los mismos que llegan a la institucién con una expectativa de cémo
seran atendidos y luego de su atencion, tienen una percepciéon mas definida

respecto de la entidad.
2.3.3. Muestreo

De acuerdo a Lerma (2016) el disefio de un buen muestreo radica en la definicion
de tipos de muestreo, marco muestral, unidad de muestreo, error de muestreo y

nivel de confianza.

Por ende, el muestreo se configura como importancia vital de una
investigacién, ya que a través de él se selecciona una muestra que representa a

la poblacion a la que se desea estudiar.

El procedimiento del muestreo aplicado fue el no probabilistico

discrecional.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1. Técnica

Segun Tamayo (2008) brinda respuestas a los problemas enunciados, utiliza las

variables de la informaciéon recabada de acuerdo a un disefio definido, el mismo
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gue debe guardar relacion con el rigor de la informacion. Por ello, se utilizo la

entrevista, la misma que fue aplicada a usuarios del MTC.

2.4.2. Instrumento

Parasuraman et al. (1990) conceptualizaron un instrumento con alto nivel de
fiabilidad y validez en la poblacion evaluada. Brindé un medio para calcular las
expectativas y percepciones de manera cuantitativa y lograr un aporte positivo

en las falencias.

Se aplicé el Cuestionario de Servqual adaptado de acuerdo a la

investigacion, en el cual se considerd las cinco dimensiones

Tabla 2.

Ficha técnica del instrumento para medir la variable Calidad

Instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario
Autor(a): Servqual

Adaptado: Sonia Alejandrina Ascencio Vila
Lugar: Lima, 2018

Fecha de aplicacion: Diciembre 2018
Administrado a: Los usuarios del MTC

Tiempo: 15 minutos.

2.4.3. Validez

Para obtener la validez del instrumento

Consiste en explicar el procedimiento (Juicio de expertos) que se empled para

determinar la validez del instrumento.
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Tabla 3.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento V1

Grado ' .
N° o Nombres y apellidos del experto Dictamen
académico
1 Magister Santiago Aquiles Gallarday Aplicable
2 Magister Alejandro Magno Salazar Sebastian Aplicable
3 Magister Tania Barrenechea Porras Aplicable

2.4.4. Confiabilidad del instrumento

Hernandez et al (2003), sefiala que la confiabilidad de un instrumento de
medicion, radica en el grado de aplicacién a una determinada poblacion que
genera resultados similares (p. 243).

En un trabajo de investigacion, en donde se utilice el modelo Servqual se
utilizé el calculo de alfa de Cronbach, con la finalidad de cuantificar el nivel de
fiabilidad.

Tabla 4.

Niveles de confiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach

Rango Nivel
Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 es pobre
Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Fuente: Goerge y Mallery (2003)
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Tabla 5.

Estadistica de confiabilidad

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Expectativa 0,773 22
Percepcion 0,751 22

Respecto a la consistencia interna del instrumento utilizado el valor obtenido del
Coeficiente a Cronbach = 0,773 prueba la fiabilidad sobre la expectativa, la

misma que refleja un indice de consistencia “Aceptable”.

Asimismo, sobre la consistencia interna del instrumento el valor obtenido del
Coeficiente a Cronbach = 0,751 prueba la fiabilidad respecto de la percepcion,

la misma que refleja un indice de consistencia “Aceptable”.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Este método implica el tratamiento de los datos recolectados. Segun Hervia
(2001) se constituye como etapa posterior a la aplicacién del instrumento para
analizar los datos recabados.

Estadistica descriptiva

Es aquella que utilizara tabla de frecuencias y grafico de barras.

2.6. Aspectos éticos
Los datos fueron recabados de acuerdo al instrumento validado por los expertos.

La aplicacion del instrumento fue anénima, por ende los datos de los

ciudadanos estan en el anonimato.



1. Resultados



3.1.Descripcién de resultados

Tabla 6.

Niveles de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad
SATISFACCION INSATISFACCION
n % n %
P1 29 41.43 41 58.57
P2 49 70.00 21 30.00
P3 35 50.00 35 50.00
P4 47 67.14 23 32.86
P5 44 62.86 26 37.14
Total 204 58.29 146 41.71
Medicion de la Satisfacion de la Calidad del Servicio
Dimension: Fiabilidad
100

67.14

62.86

%

50.00 50.00

32.86

P1 P2 P3 P4 P5 Total Fiabilidad

W Satisfecho (+) M Insatisfecho( -)
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Figura 7. Distribucion mediante porcentajes de los usuarios respecto de la

dimension fiabilidad.

En la figura 7, se aprecia que, segun la percepcion de los usuarios del MTC en

cuanto a la dimensidn fiabilidad, el 58.29 % manifiestan su satisfaccion y solo

un 41.71% su insatisfaccidon con el servicio recibido.



Tabla 7.

Niveles de la dimensidn capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

SATISFACCION INSATISFACCION

n % n %
P5 37 52.86 33 47.14
P6 50 71.43 20 28.57
P7 41 58.57 29 41.43
P8 37 52.86 33 47.14
Total 165 58.93 115 41.07

100

Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Capacidad de Respuesta

80

60

7143

%

40 -

20 -~

0 -

]

52.86
47.14

[

58.57 58.93
52.86
47.14
4143 41,07
! I I I
P7 P8 P9

Total Capacidad
de Respuesta

o Satisfecho [ +) o Insatisfecho( - )
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Figura 8. Distribucidén a través de porcentajes de usuarios segun la dimension

capacidad de respuesta.

En la figura 8, referente a la dimension capacidad de respuesta se observa una

similitud en la calidad del servicio, ya que total de encuestados el 58.93%

expresaron su satisfaccién, mientras que el 41.07 % expresaron su insatisfaccion

con el servicio.



Tabla 8.
Niveles de la dimensién seguridad
Seguridad
SATISFACCION INSATISFACCION
n % n %
P10 40 57.14 30 42.86
P11 39 55.71 31 44.29
P12 41 58.57 29 41.43
P13 30 42.86 40 57.14
Total 150 53.57 130 46.43
Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Seguridad
100

80

60

%

40

20

57.14

57.14

42.86

53.57

4143 4286 I II

Total Seguridad

m Satisfecho ( +) m Insatisfecho(-)
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Figura 9. Distribucion por medio de porcentajes de usuarios segun la dimensién

seguridad.

En la figura 9, concerniente a la dimension seguridad se percibe una disminucion

ligera en la calidad del servicio, dado que existe un grupo de 53.57% que

manifestaron su satisfaccion, mientras que el 46.43% expresaron Ssu

insatisfaccion por el servicio recibido.
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Tabla 9.
Niveles de la dimension Empatia
Empatia
SATISFACCION INSATISFACCION
n % n %
P14 44 62.86 26 37.14
P15 42 60.00 28 40.00
P16 39 55.71 31 44.29
P17 34 48.57 36 51.43
P18 34 48.57 36 51.43
Total 193 55.14 157 44.86
Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Empatia
100

80

62.86

60 +—
51.43 51.43
48.57 48.57

® Insatisfecho( - )

%

40 +—

20 ——

I‘W14

Figura 10. Distribucion mediante representacion porcentual de usuarios

m Satisfecho ( +)

Total Empatia

conforme a la dimension empatia.

En la figura 10, relativo a la dimensién empatia se observa un mantenimiento en
cuanto al promedio en la calidad del servicio, ya que el 55.14% que manifestaron
estar satisfechos con el servicio recibido, mientras que el 44.86% expresaron su

insatisfaccion por el servicio recibido.



Tabla 10.

Niveles de la dimension aspectos tangibles

Aspectos tangibles

SATISFACCION INSATISFACCION

n % n %
P19 33 47.14 37 52.86
P20 46 65.71 24 34.29
P21 34 48.57 36 51.43
P22 34 48.57 36 51.43
Total 147 52.50 133 47.50

Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Aspectos Tangibles

100

80

65.71

60

52.86 51.43 51.43 52.50
47.14 48.57 48.57 47.50

%

40 +— .70 1 1 —

P19 P20 P21 P22

Total Aspectos
Tangibles

m Satisfecho ( +) ® Insatisfecho( - )
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Figura 11. Distribucién a través de porcentajes de usuarios segun la dimensién

aspectos tangibles.

En la figura 11, referente a la dimensién elementos tangibles se avizora una baja

en la calidad del servicio, debido a que del total de los encuestados el 52.50%

gue manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido, mientras que el

47.50% expresaron su insatisfaccion por el servicio recibido.
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Tabla 11

Operacionalizacion de porcentajes de las 5 dimensiones evaluadas en la calidad

del servicio.

Dimensiones Satisfecho  Insatisfecho
(+) (-)

Fiabilidad 58.3 41.7
Capacidad de respuesta 58.9 41.1
Seguridad 53.6 46.4
Empatia 55.1 44.9
Aspectos tangibles 52.5 47.5
Promedio de dimensiones 55.8 44.2

Resumen de las Dimensiones

100

80

60 58.3

58.9
s -
53.6 52.5
47.50
46.43 as.9 442
41.71 41.07
40 -
20 — —
0 1

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS PROMEDIO
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

%

m Satisfecho (+) ® Insatifecho ( -)

Figura 12. Distribucion porcentual por dimensiones, respecto a la calidad del

servicio.

De la tabla 10 y figura 12, concernientes al consolidado total de dimensiones, se
contempla un mayor nivel de satisfaccién, con un 55.80% por parte de los usuarios del
MTC por el servicio recibido, y solo un 44.20% refieren sentirse insatisfechos con
algunos componentes del servicio, asimismo se puede observar que las dimensiones
seguridad y aspectos tangibles han alcanzado un mayor nivel de insatisfacciébn con
46.43% y 47.50% proporcionalmente, de ello se desprende que el nivel de percepcién
de los usuarios ha cubierto relativamente sus expectativas, sintiéndose moderadamente
seguros y satisfechos en los procedimientos que llevan a cabo en la institucion,

presentandose la calidad del servicio debe mejorar.
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Medicion de la Satisfaccion de la Calidad
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Figura 13. Distribucion porcentual por cada item que conformd el cuestionario de

calidad de servicios

En la figura 13, referente a la distribucién porcentual por cada item del
instrumento tanto de expectativas y de percepcion se puede divisar que todos
se encuentran por debajo del 60% de insatisfaccion, respecto a la pregunta 7 de
la dimension capacidad de respuesta, y que esta dirigida a si el personal
muestran interés y se preocupan por brindar una mejor atencion, ha logrado un
alto porcentaje llegando a 71.40% de satisfaccion, motivo por el cual se puede
concluye que existe elevado nivel de satisfaccion, mostrando una mejora en la
calidad del servicio, y que por lo tanto se concluye que hay un buen nivel de
calidad que conduce a la satisfaccién de los usuarios.



V. Discusion
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De los resultados respecto al objetivo general de determinar la calidad de servicio
del gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018, De la tabla x y figura 6,
concernientes al consolidado total de dimensiones se contempla un mayor nivel
de satisfaccion, con un 55.80% por parte de los usuarios del MTC por el servicio
recibido, y solo un 44.20% refieren sentirse insatisfechos con algunos
componentes del servicio, asimismo se puede observar que las dimensiones
seguridad y aspectos tangibles han alcanzado un mayor nivel de insatisfaccion
con 46.43% y 47.50% proporcionalmente, de ello se desprende que el nivel de
percepcion de los usuarios ha cubierto relativamente sus expectativas,
sintiéndose moderadamente seguros y satisfechos en los procedimientos que
llevan a cabo en la institucion, presentandose la calidad del servicio debe
mejorar. Referente al objetivo general se asemeja con Huiza, (2012) pues
concluyé que los usuarios externos estuvieron satisfechos con la calidad de
atencion en salud, asi también se pone en evidencia que segun Hernandez
(2014) que las herramientas tecnologicas son un apoyo para optimizar los

procesos y beneficia a los usuarios y por ende en la calidad de servicio.

Respecto al objetivo especifico primero determinar el nivel de Calidad de
servicio en la fiabilidad del gobierno electrénico, segun percepcion del usuario
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima 2018. Segun la
percepcion de los usuarios MTC en cuanto a la dimensién fiabilidad, el 58.29%
expresan estar satisfechos con el servicio recibido y solo un 41.71% manifiestan
su insatisfaccion. Los resultados obtenidos en la citada dimension coinciden con
la conclusién arribada por Alejos (2015) en la cual concluy6 con un nivel elevado
respecto de la calidad percibida por ende una elevada satisfaccion.

Respecto al objetivo especifico segundo determinar el nivel de Calidad de
servicio en la capacidad de respuesta del gobierno electrénico, se aprecia que,
segun la percepcién de los usuarios del MTC en cuanto a la dimension fiabilidad,
el 58.29 % expresan su satisfaccion y solo un 41.71% su insatisfaccién con el
servicio recibido. Estos resultados se evidencian con lo manifestado por

Hernandez (2014) que las herramientas tecnoldgicas son un apoyo para
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optimizar los procesos y beneficia a los usuarios y por ende en la calidad de

servicio.

Respecto al objetivo especifico tercero determinar el nivel de Calidad de
servicio en la seguridad del gobierno electrénico, segun percepcion del usuario
del MTC. Lima 2018 concerniente a la dimension seguridad se percibe una
disminucion ligera en la calidad del servicio, dado que existe un grupo de 53.57%
gue manifestaron su satisfaccion, mientras que el 46.43% expresaron Ssu
insatisfaccion por el servicio recibido. El hallazgo en cuanto a la dimension
calidad se asemeja a la conclusiéon arribada por Cordova (2017) en su
investigacion Nivel de calidad de servicio de la empresa Macga SAC, utilizando
el modelo SERVQUAL en la ciudad de Cajamarca, 2017. El cual arrojé en los
resultados que la empresa tiene un 46% respecto de la calidad de servicio
percibida por los clientes, el cual es considerado como 6ptimo.

Respecto al objetivo especifico cuarto determinar el nivel de Calidad de
servicio en la empatia del gobierno electrénico, segun percepcién del usuario del
MTC. Lima 2018, relativo a la dimensién empatia, se observa un mantenimiento
en cuanto al promedio en la calidad del servicio, ya que el 55.14% que
manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido, mientras que el 44.86%
expresaron su insatisfaccion por el servicio recibido, en este aspecto Morales
(2009) en su investigacion Nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al
servicio de urgencias frente a la atencién de enfermeria en una Institucién de
primer nivel de atencién en salud 2009; consiste en la falta de informacion clara
y precisa sobre la situacién de salud, la falta de comunicacion por parte del
personal y los familiares.

Respecto al objetivo especifico quinto, determinar el nivel de Calidad de
servicio en elementos tangibles del gobierno electrénico, segun percepcion del
usuario del MTC. Lima 2018 referente a la dimensién elementos tangibles se
avizora una baja en la calidad del servicio, debido a que del total de los
encuestados el 52.50% que manifestaron estar satisfechos con el servicio
recibido, mientras que el 47.50% expresaron su insatisfaccion. En este punto lo
hallado se diferencia con lo concluido por Escalante (2017) en su tesis de maestria

denominada Problematica de la implementacion del gobierno electrénico en la
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Municipalidad de Villa El Salvador — 2016. Consider6é como objetivo general, explicar
la problematica que impide la implementacion del Gobierno Electrénico en la
Municipalidad de Villa el Salvador al 2016; la poblacién caracterizada est4 dada por la
informaciéon documental sobre la obligatoriedad sobre hacer uso del gobierno
electronico y documentos de gestidn que presentan debilidades sobre el tema, la
muestra consideré toda la poblacién del distrito de Villa el Salvador es de 463,014 segun
el INEI (2015), para tal fin se empled la variable: Gobierno Electrénico. La investigacion
arriba a que existe una problematica que impide la implementacion del Gobierno
Electrénico, que involucra asighacidbn de recursos, priorizacion de areas,

consideraciones en la planificacion y decisién politica.
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Segun resumen total de dimensiones se puede percibir un mayor nivel
de satisfaccion, con un 55.80% han expresado su satisfaccion por el
servicio recibido, y solo un 44.20% expresan no encontrarse
satisfechos con algunos elementos del servicio, por ende, se concluye

gue es necesario mejorar la calidad de servicio.

Segun la percepcion de los usuarios del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones en cuanto a la dimension fiabilidad, el 58.29%
manifiestan estar satisfechos con el servicio recibido y solo un 41.71%

denota su insatisfaccion.

Respecto a la capacidad de respuesta se observa una similitud en la
calidad del servicio, dado que del total de los entrevistados el 58.93%
han expresado su satisfaccion, mientras que el 41.07% manifiesta no

estar satisfecho con el servicio recibido.

Referente a la dimension seguridad se advierte una disminucion ligera
en la calidad del servicio, ya que el 53.57% de usuarios, que
manifestaron estar satisfechos, mientras que el 46.43% expresaron

su insatisfaccion por el servicio recibido.

Lo concerniente a la dimension empatia, se aprecia un mantenimiento
en cuanto al promedio en la calidad del servicio, ya que el 55.14% que
manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido, mientras que

el 44.86% expresaron su insatisfaccion por el servicio recibido.

Finalmente en la dimensién elementos tangibles, se observé una
disminucién en la calidad del servicio, por cuanto el 52.50% de
entrevistados manifestaron estar satisfechos con el servicio recibido,
mientras que el 47.50% expresaron su insatisfaccion por el servicio

recibido.



VI. Recomendaciones
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Se recomienda al director y/o coordinador que se trabaje en la
totalidad de las dimensiones que se han estudiado sin descuidar
ninguna ya que todos son de vital importancia en el aseguramiento de

la calidad de servicio.

Segunda: Se recomienda mejorar lo relacionado al tiempo de espera, que es

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

uno de los indicadores que tiene falencias, motivo por el cual un

41.71% de usuarios denota su insatisfaccion.

Se recomienda al director y/o coordinador y el personal de linea del
Centro de atencion al ciudadano, la aplicacién de instrumentos para
medir la calidad de servicio y tener una comunicacién con el usuario
y lograr superar ampliamente las estadisticas de calidad en la

institucion.

Referente a la dimension seguridad se recomienda que se debe
trabajar con el personal brindandole capacitacion en atencion al usuario
para que a su vez sea transmitida al ciudadano que posee capacidad y
conocimiento suficiente para orientarlo en sus tramites documentarios

en las oficinas del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Respecto de la empatia, se recomienda que el personal encargado de
la atencion a los usuarios se identifigue en mayor escala con el
ciudadano que desconoce muchos tramites y procedimientos, por ende

necesita apoyo del personal.

Finalmente en la dimension elementos tangibles, se recomienda que
se realice un mantenimiento periédico y de ser posible se renueven los
bienes y servicios, con la finalidad de que se encuentren éptimas

condiciones para los ciudadanos.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Calidad de servicio del gobierno electrénico, segun percepcién del usuario del Ministerio de Transportes y

S7

Comunicaciones. Lima — 2018.
ROBLEMA OBJETIVO GENERAL VARIABLES E INDICADORES
HIPOTESIS CALIDAD
Dimensiones Indicadores items Niveles o
Problema General Objetivo General: Escala rangos
¢Cual es el nivel de Calidad de servicio del gobierno | Determinar la calidad de servicio del gobierno electrénico, segun - Profesionales
electronico, segun percepcion del usuario del Ministerio de | percepcion del usuario del Ministerio de Transportes y calificados
Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018? Comunicaciones. Lima — 2018 Fiabilidad - Cumplimiento de
» o " plazos 1,2,3,4,5
Problemas Especificos Objetivos Especificos R
Problema especifico 1. Objetivo especifico 1 Capacidad de | - Atencion oportuna
. ) ) o o ) ) ) o o respuesta - Comunicacion idénea 6,7,8,9,
¢, Cudl es el nivel de Calidad de servicio en la fiabilidad del | Determinar el nivel de Calidad de servicio en la fiabilidad del
gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del | gobierno electrénico, segin percepcién del usuario del Ministerio de - Seguridad de tener un
Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima —2018? | Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018? trato oportuno
- - - Seguridad - Comportamiento 10, 11,12,13
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 adecuado del
ersonal

¢ Cudl es el nivel de Calidad de servicio en la capacidad de | Determinar el nivel de Calidad de servicio en la capacidad de P Satisfecho
respuesta del gobierno electrénico, segun percepcién del | respuesta del gobierno electrénico, segin percepcién del usuario ~ Orientacion eficiente
usuario del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. | del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018? i - Comunicacion efectiva | 14,15,16,17,18 | Siempre 5 11-22
Lima —20187? - » Empatia Horario de atencién Casi siempre 4

Objetivo especifico 3 adecuado A veces 3
Problema especifico 3. Casinunca 2

Determinar el nivel de Calidad de servicio en la seguridad del Nunca 1 | Insatisfech
¢ Cudl es el nivel de Calidad de servicio en la seguridad del | gobierno electronico, segun percepcion del usuario del Ministerio de u nsatistecho
gobierno electrénico, segin percepcion del usuario del | Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018
Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima — 20187 0-10

Objetivo especifico 4
Problema especifico 4. i .

¢ Cudl es el nivel de Calidad de servicio en la empatia del gobierno I;dséillj\ac&%r;es
¢Cual es el nivel de Calidad de servicio en la empatia del | electrénico, segin percepcion del usuario del Ministerio de , Equipamiento
gobierno electrénico, segln percepcion del usuario del Transportes y Comunicaciones. Lima — 20187 Tangible moderno 19,20,21,22

Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima — 20187

Problema especifico 5.

¢, Cudl es el nivel de Calidad de servicio en lo tangible del
gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018?

Objetivo especifico 5

Determinar el nivel de Calidad de servicio en lo tangible del
gobierno electrénico, segn percepcion del usuario del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones. Lima — 2018?




ET' ESCUELA DE POSGRADO

El presente cuestionario corresponde a la investigacion titulada “Calidad de servicio del
gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del Ministerio de Transportes - Lima,
2018”. La respuesta es de total confidencialidad, por tanto, an6nimo, por lo que se
solicita responder con sinceridad, veracidad y con total libertad, marcando con una (x)

Anexo 2. Instrumentos

Cuestionario para evaluar la expectativa de los usuarios (1)

el casillero de la alternativa que consideres pertinente.

Edad Sexo

Femenino () Masculino ( )

18-30 () 31-40() 41-50() 50 amas ()

Escala

Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A veces AV 3
Casi nunca CN 2
Nunca N 1

N°.

Dimensién 1: Fiabilidad

CS

AV

CN

El tiempo de espera para recibir el servicio considera que
sera el adecuado.

Considera que el personal atendera mi solicitud en el
tiempo establecido.

Ante la presencia de un problema, el personal mostré
interés por ayudarlo.

Espera que el personal realice bien el servicio de
atencion al usuario.

Considera que el personal cuenta con los recursos
necesarios para realizar bien su labor.

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Considera que el personal le comunicara el tiempo de
espera para ser atendido.
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Considera que el personal lo atendera de forma correcta

! y eficiente.
8 | Considera que el personal estara dispuesto a ayudarlo.
9 Espera encontrar en el personal disponibilidad para
atender sus solicitudes y/o consultas.
Dimension 3: Seguridad CS|AV|CN| N
10 Considera que el comportamiento del personal le
transmite confianza durante la realizacion de su tramite.
11 Espera encontrar en el personal disponibilidad y apoyo
para realizar sus tramites.
12 Considera que el personal lo apoyara en los tramites que
realizara en la institucion.
13 Considera que el personal lo va a orientar de forma
adecuada.
Dimensién 4: Empatia CS|AV|CN| N
14 Espera que el personal le brinde una atencion
individualizada.
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario.
16 |Espera que el personal le brinde una atencién eficiente.
17 Considera que el personal ofrecera una atencion
agradable y amable.
18 Considera que el personal mostrara interés por brindar
una adecuada atencion al usuario.
Dimensién 5: Elementos Tangibles CS|AV|CN| N
19 Espera encontrar las comodidades béasicas en las
instalaciones fisicas.
20 Espera encontrar que las oficinas de atenciéon cuenten
con equipos modernos.
21 | Espera que el personal les permita utilizar los servicios.
22 Percibe que el personal del centro de atencién tiene

adecuada presentacion y pulcritud.




~\| ESCUELA DE POSGRADO

El presente cuestionario corresponde a la investigacion titulada “Calidad de servicio del
gobierno electrénico, segun percepcion del usuario del Ministerio de Transportes-Lima,
2018". La respuesta es de total confidencialidad, por tanto anénimo, por lo que se solicita

responder con sinceridad, veracidad y con

Cuestionario para evaluar la percepcion de los usuarios (2)

casillero de la alternativa que consideres pertinente.

Edad Sexo

Femenino ( ) Masculino ( )

18-30 () 31-40() 41-50() 50 amas ()

Escala

Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A veces AV 3
Casi nunca CN 2
Nunca N 1

total libertad, marcando con una (x) el

N° | Dimension 1: Fiabilidad CS | AV |CN

1 El tiempo que esperd para ser atendido en el servicio
solicitado fue el adecuado.

5 El personal que atendié su solicitud respet6 en el tiempo
establecido.

3 Frente al acontecimiento de un problema, el personal
mostro interés por ayudarlo.

4 Cuando tuvo un problema en la institucion, el personal
mostro interés en solucionarlo.

5 El personal cuenta con los recursos necesarios para
realizar bien su labor.
Dimension 2: Capacidad de respuesta

6 El personal le comunicé el tiempo de espera para ser
atendido.

7 |El personal lo atendi6 de forma correcta y eficiente.

8 | El personal que lo atendio estuvo dispuesto a ayudarlo.
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Habia personal disponible para atender sus solicitudes

9 y/o consultas.
Dimensién 3: Seguridad CS|AV|CN| N
10 El comportamiento del personal durante la atencion le
transmitié confianza.
11 | El personal demostré un trato cortés.
12 Como usuario me senti seguro de los tramites realizados
en la entidad
13 El personal demostr6 tener conocimiento suficiente para
absolver sus consultas.
Dimension 4: Empatia CS|AV|CN| N
14 | El personal le brind6 una atencién individualizada.
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario.
16 | Espera que el personal le brinde una atencién eficiente.
17 | El personal le ofrecié una atencién agradable y amable.
18 Considera que el personal atendié sus requerimientos
como usuario.
Dimension 5: Elementos Tangibles CS|AV|CN| N
19 | Me senti cémodo con las instalaciones fisicas.
20 La atencién en las oficinas fue buena por contar con
equipos modernos.
21 Los ambientes mostraron un buen mantenimiento de los
servicios.
22 El personal mostr6 una adecuada presentacion y

pulcritud.




Expectativa

Estadisticas de fiabilidad

Anexo 3. Confiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
773 22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido corregida
suprimido suprimido
Iltem_1 74,95 44,261 331 ,766
Iltem_2 74,95 46,787 377 , 763
Iltem_3 74,70 43,168 ,662 , 743
Iltem_4 74,70 42,326 ,683 , 740
Item_5 74,85 45,082 ,548 ,753
Iltem_6 74,50 43,842 422 , 758
Iltem_7 74,75 44,513 ,523 , 752
Item_8 74,55 47,103 ,258 ,769
Iltem_9 74,40 43,095 ,642 744
ltem_10 74,55 51,524 -,157 , 795
ltem_11 74,55 45,103 462 , 756
ltem_12 74,50 45,211 457 757
ltem_13 74,75 46,513 426 , 761
ltem_14 74,70 43,274 ,588 47
ltem_15 74,85 45,924 ,529 , 756
ltem_16 75,00 49,789 ,081 75
ltem_17 74,35 44,661 ,348 , 764
ltem_18 74,70 50,221 -,042 , 786
ltem_19 74,80 51,537 -, 170 , 791
ltem_20 74,10 48,200 ,212 J71
ltem_21 74,00 48,421 ,095 , 781
ltem 22 73,95 49,524 ,011 , 785
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Percepcion

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 751 22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido corregida
suprimido suprimido
Iltem_1 87,14 20,593 , 723 ,703
Iltem_2 87,43 24,110 ,226 , 748
ltem_3 87,14 22,440 ,531 124
Iltem_4 87,29 21,604 , 739 , 709
Item_5 87,14 23,055 579 726
Iltem_6 87,71 21,451 ,693 ,710
Iltem_7 87,93 24,071 ,101 , 769
Iltem_8 87,93 22,841 ,282 47
Iltem_9 87,57 23,495 428 734
ltem_10 86,79 23,874 ,398 137
ltem_11 86,57 24,571 ,209 , 748
Item_12 86,64 23,940 ,341 ,739
ltem_13 86,43 25,341 ,066 , 756
ltem_14 86,64 23,170 ,502 , 729
ltem_15 86,50 24,731 ,181 749
ltem_16 86,57 26,571 -,173 770
ltem_17 86,64 24,555 ,216 47
ltem_18 86,71 23,758 ,394 ,736
ltem_19 86,36 25,786 -,018 ,760
ltem_20 86,21 25,874 -,024 757
ltem_21 86,43 24,571 ,223 47
ltem 22 86,71 25,297 ,075 , 755
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ANEXO 3. CERTIFICADO DE VALIDEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL MTC

CESAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°. | Dimensiones Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 El tiempo de espera para recibir el servicio considera que sera el adecuado. Cad - -
2 Considera que el personal atendera mi solicitud en el tiempo establecido. i > e
3 Ante la presencia de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. i - il
4 Espera que el personal realice bien el servicio de atencién al usuario. - > -
5 Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su ./ -7 g
labor.
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 Considera que el personal le comunicara el tiempo de espera para ser atendido. Cd - -
T Considera que el personal lo atendera de forma correcta y eficiente. o - -
8 Considera que el personal estara dispuesto a ayudarlo. I > % -~
9 Espera encontrar en el personal disponibilidad para atender sus solicitudes y/o v o ‘/
consuitas.
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
10 Considera que el comportamiento del personal le transmite confianza durante la v i -
realizacion de su tramite.
11 Espera encontrar en el personal disponibilidad y apoyo para realizar sus tramites. s - e
12 | Considera que el personal lo apoyara en los tramites que realizara en la institucién. o Cid -
13 | Considera que el personal lo va a orientar de forma adecuada. o< - &
Dimensién 4: Empatia Si No Si No Si No
14 Espera que el personal le brinde una atencion individualizada. (/ - i
15 Considera que el horario es en beneficio del usuario. -~ - et
16 Espera que el personal le brinde una atencion eficiente. ol “ il
17 | Considera que el personal ofrecera una atencion agradable y amable. e > -
18 Considera que el personal mostrara interés por brindar una adecuada atencion al o = =
usuario.
Dimensién 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 | Espera encontrar las comodidades basicas en las instalaciones fisicas. i - e
20 | Espera encontrar que las oficinas de atencién cuente con equipos modernos. s o £
21 Espera que el personal les permita utilizar los servicios. il #* e
22 Percibe que el personal del centro de atencion tiene adecuada presentacion y > & s
pulcritud.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [><] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg&%ﬂﬁ%@pgkﬁm ..... bk el /I\VUOYZLlQ\ ......... DNE. S A4 S Y

[ / 0 oo/ ) ; >
Especialidad del vandador:Yh%\:ﬁ..en..ﬁdmﬁm..con.mn&mmQ\Q(amqg...z. ?ﬂ%llt]ﬁuoﬂ&)m\mfsﬁd”o\

"Pertinencia:E| ftem corresponde al conceplo teérico formulado. ....A.Q...de.(kl.‘:‘;“!’:‘kdel 2013
2Relevancia: EI item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

)
// "l‘
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ( //7
son suficientes para medir la dimension /

Firma del Experto Informante.
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‘j UNIVERSIDAD
CASAR VALLESO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD : EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°. | Dimensiones Pertinencia’ Relevancia? Claridad® | Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 El tiempo de espera para recibir el servicio considera que sera el adecuado. > >0 0
2 Considera que el personal atendera mi solicitud en el tiempo establecido. > o
O
3 Ante la presencia de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. o o X
4 Espera que el personal realice bien el servicio de atencién al usuario. < X
O
5 Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su r x
labor. < X ‘
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 Considera que el personal le comunicara el tiempo de espera para ser atendido. \¢ Yo 2
7 Considera que el personal lo atendera de forma correcta y eficiente. o S 0
8 | Considera que el personal estara dispuesto a ayudarlo. ¥ b= 2
Espera encontrar en el personal disponibilidad para atender sus solicitudes y/o .
9 x 3O X
consultas.
Dimensioén 3: Seguridad Si No Si No Si No
10 Considera que el comportamiento del personal le transmite confianza durante la - 0
realizacion de su tramite. ¥° X
11 | Espera encontrar en el personal disponibilidad y apoyo para realizar sus tramites. o x X
12 | Considera que el personal lo apoyara en los tramites que realizara en la institucion. \¢ X >
onsidera que el personal lo va a orientar de forma adecuada. = <
13 | Consid | I i de fi d d Yo K <
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
14 | Espera que el personal le brinde una atencién individualizada. bad > b
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario. poe > x
16 | Espera que el personal le brinde una atencién eficiente. 3 20 o
17 | Considera que el personal ofrecerd una atencién agradable y amable. < > bl
18 Considera que el personal mostrara interés por brindar una adecuada atencién al
usuario.
Dimension 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 | Espera encontrar las comodidades bésicas en las instalaciones fisicas. b p= O
20 | Espera encontrar que las oficinas de atencion cuente con equipos modernos. N o o
21 | Espera que el personal les permita utilizar los servicios. Vs X< ¥
Percibe que el personal del centro de atencion tiene adecuada presentacion y A
22 pulcritud. > il e
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFrctence APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 775'\’

e vet validadon UDCISTER EN  ADHINISTRACT DN

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. AR de.. D% ..del 20.0.8
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



ucv

UNIVERSIDAD
CLINVALEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD : EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°. |Dimensiones Pertinencia' | Relevancia’? | Claridad® | Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 El tiempo de espera para recibir el servicio considera que sera el adecuado. 5 -~ > 5
2 | Considera que el personal atendera mi solicitud en el tiempo establecido. F s & 7
3 | Ante la presencia de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. 7 o =
4 | Espera que el personal realice bien el servicio de atencion al usuario. - - o=
Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su y P
5 |iab 7
abor.
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 | Considera que el personal le comunicaré el tiempo de espera para ser atendido. 2 7~ > 5
7 | Considera que el personal lo atendera de forma correcta y eficiente. 7 7 ##
8 | Considera que el personal estara dispuesto a ayudarlo. > & e >
9 Espera encontrar en el personal disponibilidad para atender sus solicitudes y/o P P P
consultas.
Dimension 3: Seguridad Si No Si No Si No
10 Considera que el comportamiento del personal le transmite confianza durante la e 5 e
realizacién de su tramite.
11 | Espera encontrar en el personal disponibilidad y apoyo para realizar sus tramites. vl o o
12 | Considera que el personal lo apoyara en los tramites que realizara en la institucion. il S
13 | Considera que el personal lo va a orientar de forma adecuada. ' 7 b &
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
14 | Espera que el personal le brinde una atencién individualizada. P el il
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario. / > il 7
16 | Espera que el personal le brinde una atencion eficiente. il e P
17 | Considera que el personal ofrecera una atencién agradable y amable. 7 <
18 Considera que el personal mostrara interés por brindar una adecuada atencién al A / A
usuario.
Dimension 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 | Espera encontrar las comodidades basicas en las instalaciones fisicas. s 4 >
20 | Espera encontrar que las oficinas de atencién cuente con equipos modernos. G = P
21 | Espera que el personal les permita utilizar los servicios. 7 = ~
22 Percibe que el personal del centro de atencion tiene adecuada presentacion y V4 B> y
pulcritud.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): }*tuw ~ A”P’{* cable

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [;<| Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

avdne Tagro golqj,« Sebry Kan on:. H1.950499

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: O‘l"t ..............................................................................................

Especialidad del validador:..

1Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado. 1 2. .de. A Q. del 2012
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL MTC

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°. | Dimensiones Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 El tiempo que espero para ser atendido en el servicio solicitado fue el adecuado. v o -
2 El personal que atendid su solicitud respeté en el tiempo establecido. 14 e v
3 Frente al acontecimiento de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. = 5 o -
4 Cuanfio tuvo un problema en la institucion, el personal mostro interés en v 7 7
solucionarlo.
5 | El personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su labor. o i &
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 El personal le comunicd el tiempo de espera para ser atendido. o v
7 El personal lo atendié de forma correcta y eficiente. i v o
8 El personal que lo atendi6 estuvo dispuesto a ayudarlo. il L4 o
9 Habia personal disponible para atender sus solicitudes y/o consultas. e o L4
Dimension 3: Seguridad Si No Si No Si No
10 | El comportamiento del personal durante la atencion le transmitié confianza. g - '/'
11 | El personal demostro tener disponibilidad para apoyarlo en sus tramites. v -
12 | Como usuario me senti seguro de los tramites realizados en la entidad. ¥ o "
13 | El personal demostré tener conocimiento suficiente para absolver sus consultas. il '
Dimension 4; Empatia Si No Si No Si No
14 | El personal le brindé una atenci6n individualizada. g o« '
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario. ' ¥ v
16 | Espera que el personal le brinde una atencién eficiente. & v s
17 | El personal le ofrecié una atencion agradable y amable. o o s
18 | Considera que el personal atendi6 sus requerimientos como usuario. v & v
Dimension 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 | Me senti comodo con las instalaciones fisicas. v v -
20 | La atenci6n en las oficinas fue buena por contar con equipos modernos. v > -
21 | Los ambientes mostraron un buen mantenimiento de los servicios. -~ v i
22 | El personal mostré una adecuada presentacion y pulcritud. v o v




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

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

Apellidos y nombres del juez validador, Drf Mg: baml‘g.(]Q L\ LULQ\S G(dﬂ \OFOUQ DN SSANA3Y

Especialidad del validador: M&Q&‘C a) E&UQELCLOT\ on Wmm Al dmmw ¢ m\JESL\ UOT] r\,\m\/er«‘ﬁqna

"Pertinencia:El ftem comesponde al concepto tedrico formulado. AQ .de d_iggybgda 2008
PRelevancia: £l item es apropiado para representar al componente 0

dimension especffica del constructo

$Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados / /é
son suficientes para medir la dimension /
Fifma del EMmante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°, | Dimensiones Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® |Sugerencias
Dimension 1: Fiabilidad Si No | Si No | Si No
1 | Eltiempo que espero para ser atendido en el servicio solicitado fue el adecuado. ¥ b5 \¢
2 | Elpersonal que atendi6 su solicitud respeté en el tiempo establecido. Vo) o v
3 | Frente al acontecimiento de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. \o P \J
4 Cuango tuvo un problema en la institucién, el personal mostro interés en \( " 5
solucionarlo. /
5 | El personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su labor. 2’ X X~
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No | Si No | Si | No
6 | Elpersonal le comunicé el tiempo de espera para ser atendido. X< X ¥
7 | El personal lo atendio de forma correcta y eficiente. \c % %
8 | El personal que lo atendio estuvo dispuesto a ayudarlo. 4 N >
9 | Habia personal disponible para atender sus solicitudes y/o consultas. < x X
Dimension 3: Seguridad Si No Si No | Si No
10 | El comportamiento del personal durante la atencion le transmitio confianza. X 5 b,
11 | El personal demostrd tener disponibilidad para apoyarlo en sus tramites. s < ‘o
12 | Como usuario me senti seguro de los tramites realizados en la entidad. ¥ X b,
13 | El personal demostré tener conocimiento suficiente para absolver sus consultas. X > \&
Dimension 4: Empatia Si No | Si No Si No
14 | El personal le brindd una atencion individualizada. b= X X
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario. ¢ X \
16 |Espera que el personal le brinde una atencion eficiente. \o \¢ X
17 | El personal le ofrecié una atencién agradable y amable. ¢ X i
18 | Considera que el personal atendié sus requerimientos como usuario. x % X
Dimension 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 | Me senti comodo con las instalaciones fisicas. e, ¥ X0
20 | La atencion en las oficinas fue buena por contar con equipos modernos. ) \¢ W
21 | Los ambientes mostraron un buen mantenimiento de los servicios. ¥ >0 X
22 | El personal mostré una adecuada presentacion y pulcritud. X Yo X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Sy RPIreieEnan APLICDBLE
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable X1

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: TA”'ALE”’“ABAMENEmEAPOQBAS DNL:..... 1053 0 1Y

MAGISTER

EN ADH/NISERA aow

[T EL L1 E1e e L T L1 L) . it

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

v & BENG! ERS GROUP S.AC
e b i Borras
---------- Tang L Barineche ("

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL MTC

N°. | Dimensiones Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® |Sugerencias
Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 | Eltiempo que espero para ser atendido en el servicio solicitado fue el adecuado. i 7 -
2 | Elpersonal que atendié su solicitud respeté en el tiempo establecido. S g >3
3 | Frente al acontecimiento de un problema, el personal mostro interés por ayudarlo. 7 7 A
4 Cuanfio tuvo un problema en la institucion, el personal mostro interés en A 7 ST
solucionarlo.
5 | El personal cuenta con los recursos necesarios para realizar bien su labor. # z e
Dimension 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 | El personal le comunicé el tiempo de espera para ser atendido. > i G =2
7 | El personal lo atendi6 de forma correcta y eficiente. p = Z%
8 | El personal que lo atendid estuvo dispuesto a ayudarlo. i Zz e
9 | Habia personal disponible para atender sus solicitudes y/o consultas. P 7 P
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
10 | El comportamiento del personal durante la atencion le transmitié confianza. il ~ cll
11 | El personal demostrd tener disponibilidad para apoyarlo en sus tramites. " o ~
12 | Como usuario me senti seguro de los tramites realizados en la entidad. T - ~
13 | El personal demostrd tener conocimiento suficiente para absolver sus consultas. ” il = 7=
Dimensién 4: Empatia Si No Si No Si No
14 | El personal le brindé una atencién individualizada. >l il  a
15 | Considera que el horario es en beneficio del usuario. 7 P ~
16 |Espera que el personal le brinde una atencion eficiente. e > o
17 | El personal le ofrecié una atencién agradable y amable. # ~ P
18 | Considera que el personal atendié sus requerimientos como usuario. iz S 7
Dimensién 5: Elementos Tangibles Si No Si No Si No
19 |Me senti comodo con las instalaciones fisicas. e "5 -
20 |La atencién en las oficinas fue buena por contar con equipos modernos. V. P
21 | Los ambientes mostraron un buen mantenimiento de los servicios. P 75 7
22 | El personal mostré una adecuada presentacion y pulcritud. e T -~
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): 3&)\[’#" Aaancla A’PL C‘"g:’("'*

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Cdﬂordm Ha no Salpzar Ybwbem Uioso ueo

Apeliidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ... 7700 )it S e s s eneene - DR eesse s s

H e en Docemeion UV\AJQ\'M—‘-C\V\& Ges Beo Seluemtiue.

Especialidad del validador:.

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /4"#
son suficientes para medir la dimension {
" /

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Base de datos

Expectativa
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Percepcion
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W ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Santiago Aquiles Gallarday Morales, docente de la Escuela de Posgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado: Calidad de servicio del gobierno electronico,
segln percepcion del usuario del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
Lima-2018, de la estudiante Sonia Alejandrina Ascencio Vila; y habiendo sido
capacitado e instruido en el uso de la herramienta Tumnitin, he constatado lo siguente:

Que el citado lrabajo académico tiene un indice de similitud constato 24%
verificable en el repoe de originalidad del programa turnitin, grado de
coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceplable y no constituye plagio,
en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas
por la universidad César Vallejo.

Lima, 19 de Enero del 2019

Sl

Santidgo Aq%émday Morales
DNI: 25514954
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% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

ASCENCIA..MIA....SONA.... DESANDENA ..
D.N.1. : R - 20 D] .
Domicilio 2.3, LOTE AN B . RONDQ, MRS, Jne
Teléfono 1T Movil : ABDIINCLA
E-mail : SomiaascendioN @, gmcﬁ\c,mm ............
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
Tesis de Pregrado
BACURAE | it o i i o et S s s o o o e e
=T o 1Y = T PRSP
CATETE o ssisioms e e s B e e s A Wi o e et
Titulo L etk S e S S R T S
: DTesis de Posgrado
Maestria [:] Doctorado
Grado ;. S O
Mencion: .. GESTION . POBAT R oo,

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

SEGUN . PERCERSON. .. DR .. USUARLD. SRL.. . FOMISTERID.. 05 .
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