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Resumen

El estudio tiene como propadsito general determinar la relacion entre los servicios de e-
gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.
Con respecto al aspecto metodologico es de tipo basica y disefio no experimental. La
muestra estuvo constituida por 145 usuarios de una municipalidad distrital, el muestreo
fue probabilistico, cuyo instrumento aplicado fue el cuestionario. Resultados
generales: El nivel de los servicios e-gobierno es medio en un 75% porque los usuarios
no cuentan con datos actualizados, el cual afecta la correcta realizacion de las
solicitudes y tramites, los mismos que no son registrados y programados
apropiadamente. El nivel de la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin es medio en un 77%. La relacion entre las dimensiones de los servicios de
e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin es
significativo, con una significancia bilateral de 0,000 y un nivel de coeficiente
determinante de Rho de Spearman de 0,597; 0,351; 0,457 y 0,509. Conclusién: Los
servicios de e-gobierno y la satisfaccién del usuario tienen relacion significativa, visto
gue significancia bilateral obtenida de ,000 y un coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman ,701.

Palabras clave: Servicios e-gobierno, satisfaccién del usuario, plataformas digitales.
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Abstract

The general purpose of the study is to determine the relationship between e-
government services and user satisfaction in a district municipality, San Martin, 2021.
Regarding the methodological aspect, it is of a basic type and non-experimental design.
The sample consisted of 145 users from a district municipality, the sampling was
probabilistic, whose applied instrument was the questionnaire. General results: The
level of e-government services is 75% average because users do not have updated
data, which affects the correct completion of requests and procedures, which are not
properly registered and programmed. The level of user satisfaction in a district
municipality, San Martin, is 77% average. The relationship between the dimensions of
e-government services and user satisfaction in a district municipality, San Matrtin, is
significant, with a bilateral significance of 0.000 and a level of Spearman's Rho
determining coefficient of 0.597; 0.351; 0.457 and 0.509. Conclusion: e-government
services and user satisfaction have a significant relationship, given that the obtained

bilateral significance of .000 and a Spearman Rho correlation coefficient of 701.

Keywords: e-government services, user satisfaction, digital platforms.
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INTRODUCCION

Los servicios de e-gobierno proporcionan asistencia publica por medio de
herramientas tecnolégicas, permitiendo de este modo, integrar a los ciudadanos
y empresas en los asuntos del Estado. Del mismo modo, facilitan la conexién por
un bajo costo a un grupo de equipos informaticos e individuos a la distancia. Por
lo tanto, es apropiado modernizar el estado para mejorar la eficiencia general del
gobierno en el servicio a la gente, a través de la implementacion y el uso
adecuados de las tecnologias de la informacién y la comunicacién. (Del Pezo,
2017)

Por el contrario, en Argentina, como indica De Grande (2020), la informatizacion
en Buenos Aires ha tenido un sin nimero de fallas que imposibilita que los
usuarios puedan recibir asistencia por parte del gobierno, donde el tiempo de
espera es frecuente y las paginas web no se cargan después de 5 minutos de
espera, otras paginas no logran abrirse, creando insatisfaccion en los
ciudadanos, estas falencias se deben a las limitaciones de la infraestructura
nacional por una minima provision de electricidad y conexién que afectan la
gestion publica. Por otro lado, Garcia y Montlel (2017), muestran que el e-
gobierno en Venezuela debe estar sujeto a la dependencia de los ciudadanos,
sin embargo, esto ha sido influenciado por la burocracia, ya que la satisfaccion
del usuario se basa en que los servicios electronicos es neutral debido a la hecho
de que la capacidad de respuesta y seguridad del servicio no es efectiva,
provocando que los usuarios no reciban el servicio esperado, retrasando sus
tramites y solicitudes, por lo que el nivel de satisfaccién promedio se sitda en el
52%.

En un contexto nacional, el tema de gobernanza ha tomado acciones
extremadamente importantes para crear un contexto de gobierno electronico, que
permita dar sustentabilidad a las acciones y decisiones en el ambito de gobierno
digital. Sin embargo, no todos los gobiernos regionales y locales han
implementado el servicio digital, tal es el caso expuesto por Montero (2017), quién



da a conocer el caso de la Municipalidad de Magdalena en Lima, donde el servicio
por medio de la tecnologia e informacion no ha sido implementada por completo,
dejando evidencia que los tramites realizados por los ciudadanos demandaban
mucho tiempo, asimismo, desconocian del uso del servicio de e-gobierno, otra
dificultad es que los usuarios prefieren realizar las solicitudes de modo personal,
creando un grado de insatisfaccion del 33%. Por otro lado, Flores y Delgado
(2020) reportan un bajo nivel de satisfaccion de los usuarios en un municipio
local, debido a la falta de empatia en el cuidado de las personas, no transmiten
confianza, la informacién digital no es transparente, lo que impide al ciudadano

realizar correctamente la solicitud.

Como se ha venido mencionando, los servicios digitales han tenido un avance
significativo en los ultimos afios, generando un impacto en los diversos espacios
organizacionales, sobre todo en estas épocas de emergencia sanitaria. Sin
embargo, desde un contexto local no todos los municipios del departamento
cuentan con herramientas digitales que garanticen la transparencia y la
agilizacion de las operaciones. La investigacidon se centra especificamente en la
Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo, en donde los principales servicios
electrénicos que ofrece son los tramites documentarios de catastro, licencia de
funcionamiento, defensa civil, el seguimiento de expedientes, registro civil y la
mesa de partes virtual. No obstante, recientemente el municipio en mencion viene
presentando problemas en los servicios de e-gobierno que ofrece a sus
ciudadanos, puesto que no cuentan con datos actualizados afectando la correcta
realizacion de los tramites y solicitudes de los ciudadanos. Asimismo, dichos
tramites no son registrados, programados ni efectuados con prontitud, hecho que
ha ocasionado que los pobladores acudan presencialmente al municipio
buscando soluciones, razon por la que los ciudadanos sienten desconfianza de
las herramientas digitales. Por otro lado, los funcionarios municipales electos
tienen poco uso de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones, lo que
se explica principalmente por su falta de conocimiento y capacitacion profesional,

por lo que no pueden procesar las transacciones y trabajar de manera oportuna.



Ademas, el software que se implemento en la ciudad no tenia suficiente espacio
ni el nivel 6ptimo de internet que requeria. Todo lo anterior ha despertado el
descontento de la gente, por eso este estudio se realizé para conocer la relacion

entre los servicios gubernamentales y la satisfaccion del usuario.

En funcién a la informacion expuesta anteriormente, se planteé como problema
general: ¢Cual es la relacion entre los servicios de e-gobierno y la satisfaccion
del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 20217?; y como problemas
especificos: ¢ Cual es el nivel de los servicios e-gobierno en una municipalidad
distrital, San Martin, 2021?; ¢ Cual es el nivel de la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital, San Martin, 20217?; y ¢ Qué relacion existe entre las
dimensiones de los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, San Martin, 2021?

En cuanto a la justificacion, el desarrollo de este estudio fue conveniente debido
a que se observaron falencias dentro de la institucion municipal que vienen
afectando el desenvolvimiento de esta y generando insatisfaccidon en sus
usuarios, por lo que la investigacion buscé plantear posibles soluciones con el
propdsito de mitigarlas. Ademas, ofrecié informacion relevante respecto a los
servicios de e-gobierno y como se relaciona con la satisfaccion de los usuarios.
Por otro lado, presento relevancia social dado que los resultados obtenidos en el
estudio pueden ser de gran utilidad para otras entidades municipales, en vista
gue permitieron conocer las derivaciones o consecuencias que pueden producir
el ofrecimiento de servicios de e-gobierno inadecuados en la satisfaccion de los
usuarios. Asi también, la informacion alcanzada fue provechosa para los
ciudadanos y para futuros investigadores, en vista que contribuyé a una mejor
comprension y entendimiento del comportamiento de las variables de estudio.
Igualmente, respecto a las implicancias préacticas, en funcién a los resultados
conseguidos se promovio la resolucion de las deficiencias observadas dentro de
la municipalidad, mediante alternativas y planes de mejora que contribuyan a la
adecuada implementacién de servicios de e-gobierno con el fin de garantizar la

satisfaccion de los pobladores. Seguidamente, se contd con valor tedrico puesto



que se consideraron los conocimientos tedricos de diversos autores para realizar
el analisis y evaluacion de cada una de las variables. Finalmente, representa un
valor metodologico, pues las herramientas seran disefiadas y validadas para
facilitar la recoleccion de datos necesarios para el desarrollo de la encuesta y
para la hipétesis de resultados, que puede ser utilizada como referencia en

futuras encuestas relacionadas.

Respecto al objetivo general se plantea: Determinar la relacion entre los
servicios de e-gobierno y la satisfaccién del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021. Y como objetivos especificos: Identificar el nivel de los
servicios e-gobierno en una municipalidad distrital, San Martin, 2021. Definir el
nivel de la satisfaccién del usuario en una municipalidad distrital, San Martin,
2021. Conocer la relacion entre las dimensiones de los servicios de e-gobierno y

la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Para finalizar, la hip6tesis general: Hi: La relacion es significativa y positiva entre
los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital, San Martin, 2021. Como hipétesis especificas: H1: El nivel de los
servicios de e-gobierno en una municipalidad distrital, San Martin, 2021, es
bueno. H2: El nivel de la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021, es alto H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones
de los servicios de e-gobierno y la satisfaccién del usuario en una municipalidad
distrital, San Martin, 2021.



MARCO TEORICO

El trabajo de investigacion contiene estudios realizados por diversos
investigadores que se asocian con los temas de estudio. En un ambito
internacional, Martinez (2019), la tipologia utilizada en la investigacion es
descriptiva y no de disefio experimental. Con una poblacion y muestra formada
por 72 municipios locales. La técnica fue la encuesta y la herramienta que permite
la recoleccion de datos es el cuestionario. El autor concluye que los servicios
electronicos otorgados por el gobierno mexicano es un mecanismo que llama la
atencién a sus usuarios, orientando a la participacion ciudadana, sin embargo, la
gestion de este es calificada como media en un 41%, asimismo, el e-gobierno,
es parte del procedimiento de reinversién que pretende la mejora por medio de
la eficiencia y reduccidn de costos en las actividades gubernamentales, pero, la
burocracia de los municipios impide que su uso sea Optimo. La investigacion
brinda gran aporte porque expone la importancia del manejo y aplicacion de las

infraestructuras tecnoldgicas.

Para, Torres, et al (2018), Investigacidn basica de disefio no empirico. El
propdsito del estudio es determinar la percepcion que tiene el usuario sobre la
calidad del servicio. Poblacion conformada por usuarios. Los participantes del
estudio fueron 30 usuarios. La técnica fue la encuesta y la herramienta que
permite la recoleccién de datos es el cuestionario. Los autores concluyeron que
los usuarios mayores de 45 afios presentan un grado de insatisfaccion alto (55%)
en cuanto a servicios recibidos del centro de salud, mientras que los usuarios
entre 20 y 40 afios presentan un nivel de insatisfacciéon bajo (33%), por
consiguiente, se requiere que la entrega de servicios de salud en dicho
establecimiento mejore, respetando de forma eficiente los derechos de los
usuarios. Este estudio muestra lo importante que es mejorar la atencion de los

servicios brindados y el proceso de toma de decisiones.

Binimelis (2017), estudio descriptivo de disefio no experimental. Como poblacién

y muestra estuvo establecido por un municipio del gobierno local de Brasil. El



instrumento empleado ha sido el cuestionario. El investigador llego a la siguiente
conclusiéon: Los servicios electronicos proporcionados por el gobierno tienen
dificultades que provocan el descontento de las personas al usarlos, por lo que
se deben implementar estrategias que permitan satisfacer las necesidades de las
personas, de modo que los ciudadanos puedan utilizar de manera efectiva los
servicios electronicos que se van a recibir formacion en TIC y puede hacer uso
de estos servicios. Por otro lado, el servicio electronico es calificado como poco
eficiente en un 57%. Este estudio representa un gran aporte ya que muestra que
el gobierno electrénico es una tecnologia social que tiene como objetivo integrar

y formar una comunidad socio-técnica.

Oblitas (2019), estudio descriptivo, con disefio no experimental. Los participantes
del estudio fueron 336 usuarios. La técnica fue la encuesta. La herramienta
utilizada es un cuestionario. El investigador concluyé que el servicio de transporte
publico prestado solo puede albergar a 35 usuarios, sélo el 81% de usuarios tiene
limpieza y mantenimiento de sus unidades, el 52.5% asegur6 que el trafico es
excesivo, el 27.8% aseguré que la sefalizacion de las calles no esta cubierta en
su totalidad, solo el 11.6% conoce sobre la educacién vial, estos hechos
demuestran que no existe una adecuada comunicacion entre el municipio y el
transporte, por cuanto los usuarios muestran insatisfaccion por dichos servicios.
Este estudio es de gran contribucion dado que los resultados permitiran

contrastar la discusion.

De igual manera, Gonzalez-Bustamante et al. (2020), respecto a la metodologia,
la investigacion fue basica, con alcance descriptivo, de disefio no experimental y
poblacién constituida por 188 municipalidades del territorio chileno, de las cuales
5 fueron tomadas para la muestra del estudio. Para la recogida de datos se
utilizaron técnicas de encuesta y analisis de documentos, cada uno con su propia
herramienta (cuestionario y analisis de documentos). Los autores concluyeron
gue los determinantes mas relevantes del gobierno electrénico son en un 46% la
infraestructura (especificamente conexiones de internet), la estrategia digital

(47%), el back office (54%), la baja dependencia financiera (50%), niveles altos



de profesionalizacién de los colaboradores (54%) y los gastos en capacitacion
(37%) contribuyen a que una municipalidad aumente las probabilidades de contar
con un indice de valor alto, y por lo tanto de desarrollar un mejor gobierno
electronico. Esta investigacion ha brindado gran aporte debido a que muestra los
factores necesarios para implementar adecuadamente iniciativas de gobiernos

electronicos a nivel de gobiernos municipales.

En un d&mbito nacional, Cosquillo (2020), investigacion de tipologia aplicada y
disefio no experimental. La poblacion y la muestra estuvo constituida por 150
pobladores del distrito. Para la recopilacion de datos, el investigador aplico el
cuestionario. Las conclusiones del estudio son: Existe relacion significativa entre
los temas tratados, porque la significancia fue (p-valor = 0.00 < 0.05), asimismo,
el grado de significancia fue de 0,398 (correlacion positiva baja). Por otro lado, la
informacion recopilada evidencia que el gobierno incrementa el uso de los
servicios electrénicos, mismos que no son de facil entendimiento por parte de los
ciudadanos, provocando insatisfaccion y creando malestar al momento de
requerir un servicio del municipio. Para acabar, los servicios digitales de la
municipalidad afectan de forma directa la gestion del municipio, de modo que los
ciudadanos infieren que la transparencia es alta. Con dicha investigacion se
demuestra que las herramientas digitales son mecanismos fundamentales cuya

aplicacion puede influir positivamente en la satisfaccion de los usuarios.

Chamoly y Palomino (2021), el estudio fue de tipo basico y de disefio no
experimental. El objetivo del estudio es analizar la gestion de la calidad de los
servicios prestados a los usuarios de la UGEL. La poblacién y muestra incluye 95
usuarios y 50 empleados de la organizacion. EI método aplicado para recolectar
informacion fue un cuestionario. Los autores del estudio concluyen que el grado
de calidad del servicio es bajo en un 42%, deduciendo que el servicio otorgado
por parte de la UGEL es de tendencia baja, por otro lado, segun la percepcion de
los funcionarios, el grado de calidad de servicios es medio en un 62%, por cuanto
los trabajadores indican que cuentan con el presupuesto necesario para la

ejecucion de actividades, permitiéndole el control de estos y una toma de



decisiones acertada. También, existe vinculo significativo entre las variables con
una significancia de 0.001 y un nivel de relacion de 0.687 (correlacion positiva
moderada). Esta investigacion es de gran aporte porque podra ser considerada

en la contrastacion de la discusion.

En cambio, Huanca, et al (2021), en su investigacién aplicada y disefio no
empirico. Los miembros del estudio son 13 gerentes y 680 usuarios de ciudades
centralizadas de la region. Para recolectar datos, aplicaron un cuestionario. Los
autores concluyen que, de las 13 ciudades estudiadas, 12 tienden a frecuentar,
los usuarios de la ciudad de Moho indican que el servicio brindado es del 43.75%,
en cambio, 46.92 usuarios de la ciudad de San Roman consideran que el servicio
otorgado es bajo. Ademas, una gran cantidad de ciudades se encuentran en la
etapa inicial de la modernizacidn de la gestion estatal, lo que sugiere que las
transformaciones de productos y cadenas de valor producen resultados menos
satisfactorios para todos los usuarios. Para acabar, existe relacién entre los
temas estudiados por los investigadores con una significancia de (p-valor = 0.00
<0.05), con un nivel de correlacién de 0.815. Este estudio presenta la importancia
que recae en los mecanismos electrénicos y la relacién que posee con la calidad

de atencion, lo cual pudo contribuir al desarrollo de la investigacion.

Asi también, Vizcarra et al. (2020), Investigacion taxonomica basica, con enfoque
cuantitativo, disefio no empirico y descripcion de rango de correlacion. Poblacion
integrada por ciudadanos. Para el calculo de la muestra, se considera un total de
197 ciudadanos adultos, una poblacion de 400. Cabe mencionar que por medio
de un cuestionario y la técnica de la encuesta se realizé la recoleccion de datos.
Al término del estudio los autores concluyeron que ambas variables poseen una
relacion significativa de tipo alta y positiva, con un indice de correlacion rho =
0.824, con una significancia de 0.000 demostrando que, a mayor gobierno
electronico, mayor nivel de participacion y satisfaccion ciudadana. Esta
investigacion posee gran relevancia dado que expone que la aplicacion de
servicios de gobierno electronico produce eficiencia y optimiza las condiciones

sociales y la aproximacion a nuevas maneras de participacion.



Por su parte, Montalvo, et al (2020), en su investigacion basica no experimental.
La poblacion y muestra del estudio fueron 250 pacientes. El instrumento que se
aplica a la muestra es un cuestionario. Los autores del estudio concluyeron que
la calidad del servicio tendié a ser estable en 65.1%, 33.6% de los pacientes
estaban parcialmente satisfechos con el servicio que recibieron, sin embargo,
66.4% no estaban satisfechos. Para terminar, a través de la prueba no
paramétrica de Rho Spearman, se determind la relacién, por cuanto la
significancia bilateral fue 0.000 con un nivel de correlacion de 0.590, calificado
como correlacion positiva moderada. El estudio es de gran aporte porque pudo
ser considerado en la constatacion de la discusion.

Para iniciar con el sustento teérico de las variables, en el sistema e-gobierno,
La Oficina Nacional de Gobierno Electronico y Tecnologia de la Informacion
(2013), afirma que, se trata de la aplicacion de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones a las operaciones y servicios gubernamentales a la
ciudadania con el fin de brindar servicios a los residentes de una localidad y
aumentar la eficiencia, transparencia y participacion civica. Asimismo, Mufioz et
al. (2017), establecen que, consiste en el empleo de las TIC’s por parte de las
entidades que pertenecen al gobierno para la mejora de los servicios e
informacion que brindan a los ciudadanos. De igual modo, Gil et al. (2018) afirman
gue es un medio por el cual aplican tecnologias a fin de proporcionar servicios
de calidad a los ciudadanos y facilitar las operaciones requeridas. Para terminar,
Sanchez & Miles (2017), lo definen como, un servicio digital que aplican las
entidades publicas para proporcionar una excelente calidad de atencién a las

solicitudes efectuadas por los ciudadanos.

Entre los principales objetivos de un sistema e-gobierno, Henrique de Araujo et
al. (2018), explica que, genera mayor productividad en el gasto publico, permite
el acceso seguro de los pobladores a los servicios del Estado, crea relaciones en
el procedimiento de democratizacién y la participacion del pueblo. En tanto,
Alrawabdeh (2017), sustenta que, agrega valor por medio del empleo de

tecnologias, apoya el procedimiento de descentralizacion de servicios,



simplificacion de la gestiobn administrativa, integracion de los sistemas de

informacion y aplicacion de marcos de referencia y estandares internacionales.

Con respecto a las caracteristicas, Damascense & Andersson (2019), refirieron
gue, su acceso puede ser por medio de un dispositivo moévil desde cualquier sitio
y en cualquier horario, los dispositivos casi siempre estan prendidos, son
practicos y de facil transportacion, asi como el mayor nimero de individuos con
audiencia por medio del mismo. Por su parte, Mcbride y Draheim (2020), resumen
gue, brinda servicios virtuales de manera agil y eficiente, permite a la ciudadania
participar en la toma de decisiones dentro de un marco transparente que favorece

la implementacion del concurso democratico.

Los beneficios de los servicios gubernamentales como Mensah et al. (2020),
justifica que, estan incorporados en el Estado; mejorar los procedimientos
administrativos internos, mejorar la comunicacion y coordinacion institucional,
crear espacios de trabajo para la prestacion de servicios, promover la innovaciéon
y modernizar el gobierno, mejorar la capacidad de los procesos de capacitacion
y desarrollo. Por su lado, Dhaoui (2019), sostiene que, los beneficios para el
ciudadano son; obtencién de servicios del gobierno con minimizacion de tiempo
y costo, fortalece la transparencia de las instituciones del Estado y fomenta el
control del ciudadano. Finalmente, Camilleri (2019), revela los beneficios para las
organizaciones; porque brinda mayor transparencia a los vinculos comerciales

del gobierno y agiliza el papeleo clave reemplazandolo por papeleo en linea.

Con relacion a los tipos de gobierno electronico; Grin et al. (2019), indica de
gobierno a gobierno; porque es posible identificar la iniciativa y acciones del
estado enfocados a la generacion y facilitar el vinculo intragubernamental e
intergubernamental, en este caso, se encuentra el sistema integrado de
administracion financiera. Por tanto, Barros et al. (2016), muestra el tipo de
gobierno de las empresas; donde se pueden identificar iniciativas de e-gobierno
encaminadas a brindar, a través de las TIC, servicios publicos especificos e
informacion a las organizaciones, en este caso, la contratacion publica y la

contratacion electronica del Estado. Asimismo, existe una especie de gobierno
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para los ciudadanos; Canel (2019), en la medida en que, las actividades de e-
gobierno se enfocan en compartir servicios administrativos, informacion publica
y nuevos canales de conexion con las personas. Finalmente, esta el tipo de
gobierno para los empleados, del cual Rincon y Vergara (2017), sugieren que, se
pueden conocer iniciativas encaminadas a brindar servicios o capacitacion en el
uso de las TIC a los servidores publicos, en este caso buscar cursos virtuales

gue se ofertan a nivel Nacional Escuela de Servicio Publico (SERVIR).

Para respaldar alin mas la investigacion, existen leyes que la respaldan, entre las
cuales: El Decreto Legislativo N°412 tiene como objetivo establecer un marco de
gobernanza de gobierno digital para la gestién completa de identidades digitales,
servicios digitales, seguridad digital y de datos. Asimismo, existe la Ley N ° 27806
(Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica), cuyo alcance es
promover la transparencia de las acciones gubernamentales y establecer el
necesario derecho de acceso a los datos sefialado en el parrafo 5 del articulo N
° 2 de la Constitucion del Peru. Ademas, existe la Ley N ° 26300 (Ley de Derecho
a la Participacion y Control de la Ciudadania, que regula el ejercicio del derecho

de participacion y control de los ciudadanos de acuerdo con la constitucion.

En la evaluacién de la funcién publica, la Oficina Nacional de Gobierno
Electrénico y Tecnologia de la Informaciéon (2013), explica por medio de las
siguientes dimensiones: Presencia; es el procedimiento donde los estados ponen
en linea toda la informacion general sobre las leyes, reglamentos, documentos y
estructura organizacional, sin mayor vinculo con los pobladores, estos se
encuentran expuestos en las paginas web que contiene cada uno de los
municipios locales. Tiene como indicadores: Nivel de servicio; abarca las escalas
de medicidon que vienen a representar la calidad y percepcién del servicio
proporcionado al usuario (ciudadano) pudiendo ser medio como bajo, medio y
alto. Informacion sobre leyes; los datos consignados sobre las diversas leyes
permiten que el ciudadano se mantenga informado y conozca sobre sus derechos

y deberes que tiene con su pais.
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Por lo tanto, la Oficina Nacional de Gobierno Electronico y Tecnologia de la
Informacién (2013), se refiere a la interaccion; En este proceso se crean las
primeras interacciones entre vecinos e instituciones publicas, asi mismo
intervienen procedimientos gubernamentales a través de la mejora vy
simplificacion, abriendo mdultiples canales de comunicacion para las personas, las
organizaciones y el propio Estado. De igual manera, intervienen los canales a
través de las TIC, por ende, el estado recibe de la poblacién consultas, quejas,
denuncias, aportes. Tiene como indicadores: Nivel de interaccidn; esta actividad
nace de la percepciéon de los ciudadanos con respecto al grado de interacciéon
qgue tienen con el gobierno, este se ve afectado por la usabilidad de las
plataformas digitales, es decir, de su funcionamiento de caracteristica eficiente.
Canales de informacion y comunicacién; son aquellos medios de comunicacion y
transmision de las sefiales que distribuye la informacién entre el emisor y

receptor, permitiendo una comunicacion directa y rapida.

La siguiente dimension, como sefialé la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico
y Tecnologia de la Informacion (2013), es la transaccion; Se considera un
proceso de cumplimentacién de tradmites y pago de tasas e impuestos mediante
la implementacion de facilidades de pago virtual, donde se pueden realizar
cancelaciones mediante tarjetas de crédito y débito, asi como tramites virtuales
diferentes. Sus indicadores son: tramite online; Los principales tramites que se
realizan en el sistema electronico de la ciudad son el pago de impuestos
municipales, informacion sobre medios de pago, registro de partidas de
nacimiento, partidas de matrimonio y otros servicios. Pago de tasas e impuestos;
El pago de impuestos se realiza como impuesto predial y alcabala, donde el
municipio proporciona el nimero de cuenta del banco nacional donde se puede

realizar la transferencia.

Finalmente, la Oficina Nacional de Gobierno Electronico y Tecnologia de la
Informacién (2013), anuncio la transicion; en este procedimiento, se cambian los
vinculos entre el gobernante y los habitantes, de modo que se realizan diversos

cambios en el funcionamiento del estado y los beneficios generados son
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realizados por las personas y organizaciones. Y se utilizan en gran medida,
haciendo que los servicios prestados para ser cada vez mas personalizado. Tiene
como indicadores: Mejoras en el proceso; la implementacion del sistema e-
gobierno necesita de una evaluacion critica y objetiva de los ciudadanos para la
modificacion del sistema en consecuencia de posibles demandas y cambios de
las necesidades de los pobladores. Acceso adecuado para los pobladores por
medio de la funcionalidad y cobertura de las plataformas digitales y sefiales de
conexidon, permitiendo un acceso seguro de la plataforma virtual de la

municipalidad.

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, el Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (2012), sefialé que es un indicador de la calidad de la
atencion prestada en los distintos servicios que brinda una entidad publica, por
lo que conocer el nivel de satisfaccibn mejorara las deficiencias y reafirmar
fortalezas. Segun Bouaissa & Chalal (2017), sustentan que es el sentimiento o
acciones del usuario (ciudadano) hacia un determinado servicio recibido por una
entidad publica que de alguna forma lo favorece. De la misma forma, Laumer et
al. (2017), establecen que es relevante dentro de las instituciones que pertenecen
al gobierno, teniendo en cuenta que el usuario es cambiante y su opinién
dependera de la forma de gestiébn de cada gobierno. Ademas, Nur y Tengku
(2017), resumen que es una medida de la satisfaccion de un individuo con los
productos o servicios que recibe de una determinada empresa u organizacion, de

manera que satisfaga sus necesidades.

La importancia de la satisfaccién del usuario, segun Norfazlina et al. (2016),
consideran que, ayuda a saber la probabilidad de que un usuario haga
transacciones en el futuro, asimismo, es posible solicitar la calificacién y el grado
de satisfaccion para lograr que mas ciudadanos reciban servicios del gobierno.
En tanto, Jatiardi & Husnah (2017), afirman que, es relevante debido a que
mejora la percepcion del usuario ante otras organizaciones, permitiendo la
atraccion de nuevos usuarios para que puedan gozar de ciertos beneficios que

proporciona el gobierno por medio del uso de plataformas virtuales.
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Las caracteristicas, como sefialan Suchanek et al. (2017), se define desde el
punto de vista del usuario, no desde el de la entidad, de igual forma se compone
de los resultados que obtiene el usuario con el servicio recibido. Por consiguiente,
Kalankesh et al. (2019), establece que, nace desde la percepcion del usuario, no
especificamente de la realidad, y este puede ser influenciado por individuos que
inciden directamente con el cliente, por tanto, depende de modo amplio del

estado de animo en el que se encontraba este cuando recibia el servicio.

Las expectativas de la satisfaccion del usuario como sefalan Pratiwi & Irawan
(2020), son promesas hechas por la misma entidad con respecto a los beneficios
proporcionados por el servicio, la experiencia previa en el servicio recibida y la
experiencia recibida de otras organizaciones. Quesada y Lépez (2018), expresan
gue, son opiniones de los individuos que inciden de forma directa en el usuario,
asi como las promesas de otros competidores, por ello, es importante monitorear

de forma regular las expectativas de los usuarios.

Entre los niveles de satisfaccion, De Oliveira & Romes (2020), dan a conocer que,
la satisfaccion sobrepasa las expectativas, donde la entidad mejora su servicio y
se comunica con el usuario para asegurarse de que la informacion proporcionada
haya sido eficiente. Pacheco et al. (2018), manifiestan que la institucién debe
sorprender al usuario, proporcionando un vinculo amigable y confiable entre los

funcionarios y usuarios, permitiendo absolver las dudas de este ultimo.

Lépez (2020), sefala que la organizacion debe comprender las necesidades de
los usuarios de los servicios de gobierno electronico, las preferencias y
expectativas de las personas, en relacién con los servicios recibidos. Pillai y col.
(2021), menciona que, la entidad debe identificar los factores motivacionales
utilizados para evaluar el uso que hacen los usuarios actuales de los canales
electronicos y que estos factores representan barreras de uso para los usuarios.
Arenal (2019) indica que la unidad evalla la satisfaccion de los residentes con
los servicios a través de servicios electronicos de manera sistematica y periédica
con el fin de facilitar la gestion y mejoramiento de los residentes continuidad de

los servicios.
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Sobre la medicion de la satisfaccion de los usuarios, el Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (2012), da a conocer los siguientes componentes
esenciales que caracterizan a la satisfaccion del usuario: Para iniciar, se ubica el
resultado; es el resultado del tiempo de espera del usuario al hacer el uso de los
servicios de gobierno en funcion a la recopilacion de datos, permitiendo que éste
sea eficiente después del uso correspondiente del ciudadano. Tiene como
indicadores: a) Tiempo de espera en el proceso, es la cantidad de minutos y/o
horas que espera el usuario para efectuar una operacion; b) Tiempo de espera
en la obtencién de resultados; tiempo que espera el usuario para obtener el
resultado de la operacion realizada.

El Ministerio Secretaria General de la Presidencia (2012), da a conocer el
siguiente componente: Calidad de informacién; permite evaluar si el sistema
proporcionado al usuario cumple con las expectativas de este de acuerdo a los
criterios de entendimiento, informacién diversa de la ciudadania, siempre y
cuando este se encuentre vigente, permitiendo responder a la demanda de
solicitudes efectuadas por el usuario. Tiene como indicadores: a) Informacion
adecuada a los requerimientos; hace referencia a la informacion que proporciona
la instituciobn sobre los requerimientos del ciudadano, estos deben ser
adecuados. b) Informacién disponible oficial y vigente; toda informacién debe
estar disponible y con vigencia para poder ser indagado por el usuario,
permitiendo un entendimiento eficiente. ¢) Coherencia de la informacion; es la
propiedad de la informacion que permite que sea interpretado de forma clara y
precisa por el usuario. d) Actualizacién de la informacién, cabe indicar que todos
los datos proporcionados y que se encuentran a disposicion del usuario deben

estar debidamente actualizados.

Asimismo, El Ministerio Secretaria General de la Presidencia (2012), hace
referencia a la facilidad de uso; hace referencia a las diversas caracteristicas
asociadas a la presencia de instrumentos para los diversos tipos de usuarios,
permitiendo que su uso sea de facil acceso. Tiene como indicadores: a) Facilidad

en la realizacion de las operaciones requeridas; las operaciones realizadas por
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los usuarios deben tener la facilidad para poder satisfacer a los requerimientos
de estos. b) Herramientas para el acceso de personas con discapacidad; las
herramientas deben ser de acceso para aquellos ciudadanos que presenten
alguna discapacidad fisica. c) Acceso multilenguaje; es el acceso al sistema por
medio de diversos idiomas que comunmente se hablan en cualquier pais,
permitiendo la comprension entre el usuario y la institucion. d) Soporte on-line;
es el soporte en linea que tiene la institucion para proporcionar solucion a los

reclamos por averias que suelen presentarse durante el uso del sistema.

Para acabar, el Ministerio Secretaria General de la Presidencia (2012), explica
sobre la personalizacion; es posible efectuar el andlisis con respecto a los
servicios de e-gobierno, el cual garantice que no sera complejo al momento de
efectuar su uso. Tiene como indicadores: a) Alternativas de acuerdo con el tipo
de usuario; son alternativas proporcionadas de acuerdo con el tipo de usuario
que utiliza el sistema. b) El sistema se adecua a los requerimientos del usuario;
el dinamismo del sistema debe adecuarse a los requerimientos solicitados por el
ciudadano, de manera que este se sienta satisfecho con las operaciones

realizadas.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

En el informe, el tipo de investigacion es basico. CONCYTEC (2018) indica
que el trabajo tedrico se realiza principalmente para adquirir nuevos
conocimientos sobre temas de interés sin aplicarlos, donde tiene como
objetivo  recopilar informacién bibliografica para potenciar los
correspondientes. En la encuesta, se recopila informacion sobre el sistema
de gobierno y la satisfaccion del usuario para proporcionar respuestas para

cada conjunto de objetivos.

Disefio de estudio

Conforme al método del estudio, fue de disefio no experimental. Naupas et
al. (2018) afirman que se caracteriza por efectuar la observacion del
fendmeno vy, posterior a ello, lo analiza para extraer datos. Asimismo, es
sistematico y empirico en el sentido de que el investigador no puede
manipular las variables independientes porque los eventos ya ocurrieron.
Por otro lado, es de corte transversal, donde Cvetkovic-Vega et al. (2021)
mencionan que se encarga de evaluar los hechos o sucesos que se
presentan como parte de la problematica en un momento dado, es decir, no
requiere de un seguimiento continuo de tal problematica a lo largo del

tiempo.

También, Arbaiza (2019) indica que fue descriptivo porque describe cada
una de las variables, logrando conocer el desempefio de cada uno de los
temas, de igual modo, supone un conocimiento previo del tema, el cual lleva
a preguntas mas precisas. Ademas, Garcia (2018) deduce que esta
correlacionado, porque nos permite conocer la relacion entre dos o mas

variables. El esquema es el siguiente:
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3.2.

3.3.

O—p - «—=

Donde:

M: Muestra.

O1.: Servicio de e-gobierno.
O2: Satisfaccion del usuario.

r: Relacion.

Variables y operacionalizacion
Variable I: Servicios de e-gobierno.
Variable II: Satisfaccion del usuario.

Nota: La matriz de operacionalizacion se ubica en los Anexos.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion
La poblacién estuvo constituida por 232 usuarios de una municipalidad
distrital, San Martin 2021.

- Criterios de inclusion: Los participantes que se incluyeron en el
presente estudio son los usuarios del sistema e-gobierno de una
municipalidad distrital en el departamento de San Martin.

- Criterios de exclusion: Se excluy6 de este estudio a los usuarios que
no tenian acceso a internet y no reciben servicios de e-gobierno de un
municipio de la provincia de San Martin, y también se excluy6 a los

funcionarios de la ciudad.
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Muestra
Para la determinacion de la muestra, se ha empleado la siguiente férmula:

z%.p.q.N
n= >
(N-DE“+2Z2.p.q

Donde:
Z=1.96
E=0.05
p=0.5
g=0.5
N =232

Célculo del tamafo de la muestra:

Reemplazando los datos en la férmula se obtuvo lo siguiente:

o 1.96° x 0.6 x 0.4 x 1800
(232-1)(0.05) + 1.96° x 0.6 x 0.4

_222.8128

155

La muestra estuvo constituida por 145 usuarios de una municipalidad
distrital, San Martin, 2021.

Muestreo

El muestreo aplicado fue probabilistico. Maldonado (2018) sostiene que se
centra en el analisis y el estudio de grupos especificos de una poblaciéon
estadistica, empleando la seleccion aleatoria, de modo que todos tienen la

oportunidad de ser seleccionados.

Unidad de anélisis
La unidad de analisis ha correspondido a los usuarios de una municipalidad
distrital, San Martin, 2021.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciobn de datos, validez vy
confiabilidad

Técnica

La técnica utilizada es la encuesta. Es un documento creado por un
investigador y que se encuentra conformado por un grupo de interrogantes
con la finalidad de recoger datos sobre un tema por parte del interesado
(Naupas et al., 2018).

Instrumento

El instrumento aplicado fue el cuestionario. La variable servicios de e-
gobierno tuvo 20 interrogantes y la variable satisfaccion del usuario tuvo 20
preguntas. Cabe indicar que ambos cuestionarios se constituyeron por
interrogantes relacionadas con el tema que corresponde. Se distribuyeron

de la siguiente manera:

Tabla 1
Instrumentos de recoleccidn de datos
) . . N° de Escala del
Variable Dimensiones . )
interrogantes instrumento
o Presencia 1-6
Servicios  |nteraccién 7-11 _
dee-  Transaccion 12 — 16 Escala de Likert: 1
gobiemo  yransformacion 17 - 20 (Nunca), 2 (Casi
nunca), 3 (A
- Resultado 1-4 veces), 4 (Casi
Satisfacci Calidad de 5-11 siempre), 5
ondel informacion (Siempre)
usuario Facilidad de uso 12 - 16
Personalizacion 17 - 20

Fuente: Elaboracion propia

Validez
Con la intencion de validar los cuestionarios (Servicios e-gobierno y
satisfaccion del usuario), fue necesario el aporte de expertos, donde se

obtuvo los siguientes resultados:

20



Tabla 2

Validez
Variable N.° Especialidad Prom9d|o de Opinién del
validez experto

1 Especialista 4,7 Aplicable
. Listo para su

Servicios de e-gobierno 2 Especialista 43 ejecucion
3 Metodologo 4.1 Listo para su

aplicacion

1 Especialista 4,6 Aplicable
. Listo para su

Satisfaccion del usuario 2 Especialista 4,4 aplicacion
3 Metoddlogo 4.8 L'Sto. para su

aplicacién

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la informacion del cuadro anterior, se puede observar que
el cuestionario que evalla los servicios gubernamentales fue sometido por
medio de la opinidbn de 3 expertos mencionados en la tabla anterior y
validado con un valor medio de 4.5, lo que representa una coincidencia de
90% entre expertos. Asimismo, se valid6 el cuestionario de satisfaccion del
usuario por el juicio de 3 expertos con un valor medio de 4.5, lo que
representa una coincidencia de 90%. Por tanto, los instrumentos reunen las

caracteristicas metodologicas necesarias para ser aplicadas.

Confiabilidad
Para la confiabilidad, se aplicé la prueba de Alfa de Cronbach. En efecto,
como indica Naupas et al. (2018) el resultado debe ser superior a 0.75, que

se exponen en la siguiente tabla:

Tabla 3
Confiabilidad
Variable Alfa de Cronbach N° de items
Servicios de e-gobierno 899 20
Satisfacciéon del usuario 934 20

Fuente: Elaboracién propia.
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3.5.

3.6.

Procedimientos

En primera instancia, se identifica la problematica del estudio, luego se
solicité permiso a la municipalidad para llevar a cabo la investigacion, por
consiguiente, se construye el marco tedrico y se estructuran los
instrumentos (cuestionarios), después se aplicaron los cuestionarios a los
usuarios seleccionados. Asimismo, se recogieron los datos y se insertaron
en una hoja de Excel a fin de que sean codificados de acuerdo con la escala
del instrumento. Ademas, se utilizé el programa estadistico SPSS version
27 (permite determinar la relacion entre variables) y se aplico la prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov a muestras de méas de 50 unidades. A
continuacion, se ha determinado el tipo de prueba a utilizar. Para terminar,
se obtuvieron los resultados en tablas y figuras, permitiendo abordar una
explicacion coherente, posterior a ello, se elabord la discusion, conclusiones

y recomendaciones del estudio.

Método de anélisis de datos

Los métodos utilizados en el estudio son los siguientes: Descriptivo, debido
a que se recopil6 informacion de la muestra y estos permitieron la
elaboracion de los resultados, los cuales fueron expuestos en datos
numericos y porcentuales con la intervencidn de tablas que permitieron una
representacion clara de cada resultado. Por consiguiente, se empleé el
meétodo inferencial, porque se efectué deducciones a partir de resultados
inferenciales o estadisticos, en este caso, se tuvo que aplicar la prueba de
Rho de Spearman o Pearson para determinar el vinculo entre los temas de

estudio, de modo que se pueda aceptar o negar las hipotesis planteadas.

Para la realizaciéon del estudio se siguieron las instrucciones del Reglamento
de la Universidad César Vallejo. Asimismo, se tuvieron en cuenta los
lineamientos de los Estandares APA para desarrollar el marco teorico
(respetando el niamero de referencias requeridas). Para acabar, se avala de

los siguientes principios: Beneficencia, porque al elaborar el estudio se
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propusieron posibles mejoras que fueron expuestas a través de las
recomendaciones. No maleficencia, porque con el desarrollo de la
investigacion no se pretendid realizar ningun dafio o perjuicio tanto a la
organizacion como a cada uno de los participantes. Autonomia, porque
todos los participantes fueron tratados con igualdad y se reserva su

identidad al momento de la aplicacion de los instrumentos.
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RESULTADOS

Luego de aplicar los cuestionarios a los 145 usuarios de una municipalidad
distrital, en el departamento de San Martin, se obtienen los resultados detallados

a continuacion:

Identificar el nivel de los servicios e-gobierno en una municipalidad
distrital, San Martin, 2021.

120
109

100

80

60

40
20 |

10% 75% - 15%
0
Bajo Medio Alto

Figura 1: Nivel de los servicios e-gobierno.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 145 usuarios de una municipalidad distrital.

Interpretacion

La Figura 1 muestra el nivel de servicios gubernamentales en el municipio de La
Banda de Shilcayo, tales resultados establecen que 14 de los encuestados que
representan el 10% manifiestan que el nivel es bajo, una muestra mayor de 109
encuestados que equivalen el 75% califican a los servicios e-gobierno de nivel
medio, y finalmente 22 encuestados, es decir el 15% sefialan que es alto. De la
misma manera, los encuestados dieron a conocer que tienen problemas en el
uso de los servicios e-gobierno, visto que no cuentan con datos actualizados, el
cual afecta la correcta realizacion de las solicitudes y tramites, los mismos que

no son registrados y programados apropiadamente, motivo por el cual los
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ciudadanos acuden de modo presencial al municipio para realizar sus tramites

porque sienten desconfianza del uso de las herramientas digitales.

Definir el nivel de la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

120 112
100

80

60

40

20 ‘ |
B
17% T7% 0,

Bajo Medio Alto

Figura 2: Nivel de la satisfaccion del usuario.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 145 usuarios de una municipalidad distrital.

Interpretacion

La Figura 2 muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios por servicios e-
gobierno del Municipio de La Banda de Shilcayo, donde del 100% (145) de los
encuestados, 24 que equivalen el 17% lo califican bajo, 112 que representan el
77% lo califican medio y 9 encuestados que representan el 6% sefalan que es
alto. Por consiguiente, los usuarios se encuentran descontentos debido a que el
tiempo de espera en el procedimiento de atencion sigue siendo el mismo, o mas
aun, se incrementd; no reciben respuestas oportunas, la disponibilidad de
informacion es limitada, la actualizacion de los datos tampoco se realiza con
prontitud, el personal no se encuentra debidamente capacitado para orientar al
usuario, de modo que imposibilita resolver a tiempo las inquietudes de dichos

usuarios.
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Conocer larelacion entre las dimensiones de los servicios de e-gobierno y

la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de los servicios de e-gobierno y la satisfaccion
del usuario.
Presencia Interaccion Transaccion Transformacién
Rho de 597 351 457 509
Spearman
p - valor 0,000 0,000 0,000 0,000
N° 145 145 145 145

Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

La tabla 4 muestra una relacion significativa entre los aspectos de los servicios
gubernamentales y la satisfaccion del usuario, con un nivel de significancia
bidireccional de 0,000. En este sentido, la dimensién de presencia relacionada
con el coeficiente Rho de Spearman es ,597 (correlacibn moderadamente
positiva), la dimensién de interaccidn relacionada con el coeficiente Rho de
Spearman ,351 (correlacion positiva débil), la dimension de transaccion
relacionada con el coeficiente ,457 (correlacibn moderadamente positiva) y la
dimension de transformacion se asocian con un coeficiente de ,509 (correlacién
moderadamente positiva), de hecho, la hipétesis indica: Existe una relacién
significativa entre las dimensiones del servicio de gobierno de traduccién y la

satisfaccion del usuario en un municipio distrital, San Martin, 2021.
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Determinar larelacion entre los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Tabla 5

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Servicios de e-gobierno ,281 145 ,000
Satisfaccion del usuario 252 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors.
Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

La tabla 5 evidencia la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, el cual evalta
muestras superiores a 50 participantes, debido a que el estudio cuenta con 145
encuestados. Los resultados muestran una significancia bilateral de 0,000 para
ambos temas de investigaciéon. Con base en estos resultados, se procede a
aplicar la prueba Rho asimétrica de Spearman para conocer la relacion entre las

variables, ya que los resultados son significativos (menores a 0.05).

Tabla 6
Relacion entre los servicios de e-gobierno y la satisfaccién del usuario.
Correlacion
Servicios de e- Satisfaccion
gobierno del usuario
f. [ *%
. Coeficiente de 1,000 701
Servicios de e- correlacion
gobierno Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 145 145
Spearm -
Coeficiente de "
an ) ., .. ,701 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 145 145

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS 27.
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Interpretacion

Como muestra la Tabla 6, existe una relacion significativa entre los servicios e-
gobierno y la satisfaccion del usuario con una significancia bilateral obtenida de
,000 y un coeficiente de correlacion de ,701 (correlacion positiva alta), asimismo,
tras efectuar el célculo del coeficiente determinante (0,701)?> se obtiene un
resultado de 49%, es decir, los servicios e-gobierno influyen en un 49% en la
satisfaccion del usuario. Por ello, se acepta la hipotesis expresa: Relacion
positiva y significativa entre los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del

usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.
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DISCUSION

Para iniciar, el primer objetivo especifico hace mencién del nivel de los servicios
e-gobierno en una municipalidad distrital, San Martin, 2021, para lo cual se
aplicé un cuestionario de 20 interrogantes asociadas al tema, cuyos participantes
fueron 145 usuarios, obteniendo el siguiente resultado: 14 de los encuestados
sefialan que el nivel de los servicios e-gobierno es bajo en un 10%, por
consiguiente, 109 encuestados indicaron que el nivel es medio en un 75% vy, por
altimo, 22 de los encuestados restantes sostuvieron que el nivel es alto en un
15%. Del mismo modo, los encuestados dieron a conocer que tienen problemas
en el uso de los servicios e-gobierno, visto que no cuentan con datos
actualizados, el cual afecta la correcta realizacién de las solicitudes y tramites,
los mismos que no son registrados y programados apropiadamente, motivo por
el cual los ciudadanos acuden de modo presencial al municipio para realizar sus
tramites porque sienten desconfianza del uso de las herramientas digitales. Estos
hechos indican que la ciudad de Shilcayo del condado de Banda tiene dificultades
con los servicios e-gobierno que se encuentran a disposicion de la poblacién, en
ese sentido, los ciudadanos sienten desconfianza de hacer uso de dichos

servicios y optan por efectuar sus tramites en las oficinas municipales.

Los resultados expuestos anteriormente presentan una similitud con los
resultados encontrados por Martinez (2019), en su estudio que hizo referencia al
gobierno electrénico en municipios en la ciudad de México, asimismo, sostuvo
que los servicios electronicos proporcionados por el Estado mexicano es un
mecanismo que llama la atencidén a sus usuarios, orientando a la participacion
ciudadana, pero, la gestion de este es calificada como media en un 41%,
asimismo, el e-gobierno viene a ser parte del procedimiento de reinversion que
pretende la mejora por medio de la eficiencia y reduccion de costos en las
actividades gubernamentales, sin embargo, la burocracia de los gobiernos
locales impide que su uso sea Optimo. En efecto, se afirma que el estudio
proporciona gran aporte porque expone la importancia del manejo y aplicacion
de las infraestructuras tecnoldgicas. De igual modo, el estudio efectuado por
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Cosquillo (2020), presenta relacion, visto que revelé que el gobierno incrementa
el uso de los servicios electronicos, mismos que no son de facil entendimiento
por parte de los ciudadanos, generando insatisfaccion y provocando malestar al
momento de requerir un servicio del municipio. Para terminar, los servicios
digitales del municipio afectan de forma directa la gestion del gobierno local, de
manera que los pobladores infieren que la transparencia es alta. Con dicho
estudio se demuestra que las herramientas digitales son mecanismos
relativamente importantes cuya aplicacion puede influir positivamente en la
satisfaccion de estos. También, presenta relacion con el estudio efectuado por
Gonzélez-Bustamante et al. (2020), quién concluy6 que los determinantes mas
significativos del gobierno electronico son en un 46% la infraestructura
(conexiones de internet), estrategia digital (47%), back office (54%), baja
dependencia financiera (50%), niveles altos de profesionalizacion de los
colaboradores (54%) y gastos en capacitacion (37%) contribuyen a que un
municipio aumente las probabilidades de contar con un indice de valor alto, y por
lo tanto de desarrollar un mejor gobierno electronico. Este estudio ha brindado
gran aporte debido a que muestra los factores necesarios para implementar de
modo adecuado las iniciativas de gobiernos electrénicos a nivel de gobiernos

municipales.

Por consiguiente, los resultados encontrados acerca del nivel de servicio e-
gobierno en el municipio se vinculan con el aporte tedrico expuesto por la Oficina
Nacional de Gobierno Electronico e Informatica (2013), indica que es una
aplicacion de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones a las
operaciones y servicios del ciudadano con la intencién de brindar servicios a las
personas de una localidad y aumentar la eficiencia, transparencia y participacion
ciudadana. También, lo expuesto por Mensah et al. (2020), fundamentan que los
beneficios de los servicios e-gobierno, se establecen en el Estado; mejorar los
procedimientos administrativos internos, mejorar la comunicacion y coordinacion
institucional, crear espacios de trabajo para la prestacion de servicios, promover

la innovacion y modernizar el gobierno, mejorar la capacidad de los procesos de
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capacitacion y desarrollo. Los aportes tedricos sefialan que resulta facil la
implementacion de los servicios e-gobierno, pues permite que el ciudadano tenga
una relacion directa con el municipio a través de la ejecucion de tramites por la
plataforma digital, reduciendo tiempo y logrando que este se dé con eficacia, sin
embargo, aun existen municipalidades que no han desarrollado con totalidad el
uso de dichas plataformas digitales y que impiden que los tramites se realicen

con celeridad.

El segundo obijetivo especifico hace referencia al nivel de la satisfaccion del
usuario en unamunicipalidad distrital, San Martin, 2021, para lo cual se aplico
un cuestionario de 20 interrogantes a los 145 usuarios del municipio. De hecho,
los resultados indican que el nivel de satisfaccion de los usuarios con base en los
servicios gubernamentales del Distrito de Banda de la Ciudad de Shilcayo, 24
encuestados sostuvieron que el nivel es bajo en un 17%, 112 encuestados
aludieron que el nivel es medio en un 77%, y, 9 encuestados dijeron que su
satisfaccion llegaba al 6%. En tal sentido, los usuarios se encuentran
descontentos por el tiempo de espera en el procedimiento de atencion, el cual
sigue siendo el mismo, 0 mas aun, se ha ido incrementando; no reciben
respuestas oportunas, la disponibilidad de informacién es limitada, la
actualizacion de los datos tampoco se realiza con prontitud, el personal no se
encuentra debidamente capacitado para orientar al usuario, de modo que
imposibilita resolver a tiempo las inquietudes de estos. Todo ello indica que los
pobladores no se encuentran totalmente satisfechos, puesto que, de 145
usuarios, solo 9 se sienten contentos con dicho servicio. Por tanto, el municipio
necesita mejorar los servicios electrénicos proporcionados y contar con el soporte
técnico necesario para lograr que los usuarios se encuentren satisfechos y no se

genere mayor malestar.

El estudio elaborado por Chamoly y Palomino (2021), presentan similitud con los
resultados antes mencionados, dado que el nivel de calidad del servicio es un
42% menor, se ha establecido que los servicios prestados por UGEL tienden a

ser menores. En caso contrario, las autoridades son conscientes de que el nivel
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medio de calidad del servicio es del 62%, por cuanto los colaboradores indicaron
que cuentan con el presupuesto necesario para la ejecucion de actividades,
permitiéndole el control de estos y una toma de decisiones acertada. También,
tiene asociacion con la investigacion efectuada por Huanca, et al (2021), quienes
concluyeron que la calidad de atencién de 13 municipios en la region de Puno,
12 presentan una calidad de atencion regular, los usuarios del municipio de Moho
indicaron que el servicio otorgado es alto en un 43.75%, por otro lado, el 46.92%
los usuarios del municipio de San Roman consideran que el servicio otorgado es
bajo, por tanto, el grado de satisfaccién no es ni malo ni bueno. Ademas, la
mayoria de las ciudades se encuentran en una etapa rudimentaria en la
modernizacién de la gestion estatal, lo que sugiere que la transformacién de
productos y cadenas de valor produce resultados menos satisfactorios para todos
los usuarios. Por consiguiente, se evidencia que a nivel nacional existe un grado
regular de insatisfaccion por los servicios otorgados por las municipalidades
locales en funcion a las plataformas digitales, los mismos que requieren ser

solucionados a tiempo.

De la misma forma, los resultados son comparados con el aporte teorico
sustentado por el Ministerio Secretaria General de la Presidencia (2012), indica
gue este es un indicador de la calidad de la atencion prestada en los distintos
servicios que brinda una entidad publica, por lo que conocer los niveles de
satisfaccion mejora la brecha y reafirma fortalezas. De ahi la importancia de la
satisfaccion del usuario, como sefalan Norfazlina et al. (2016), consideran que
ayuda a saber la probabilidad de que un usuario haga transacciones en el futuro,
asimismo, es posible solicitar la calificacion y el grado de satisfaccion para lograr
gue mas ciudadanos reciban servicios del gobierno. Las contribuciones tedricas
indican que es importante saber qué tan satisfecho esta un individuo con recibir
servicios de una entidad, esto contribuira a que pueda mejorar algunas falencias

gue impidan el manejo eficiente de los servicios antes mencionados.

El tercer objetivo especifico muestra la relacion entre las dimensiones de los

servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad
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distrital, San Martin, 2021. Para ello, se utilizé el programa estadistico SPSS 27
y se aplico la prueba del parAmetro Rho de Spearman para conocer la relacion
entre dimensiones y variables. En este sentido, la dimension presencia se asocia
a un coeficiente Rho de Spearman de ,597 (correlacion moderadamente positiva)
debido a que la velocidad de descarga de las plataformas digitales, ayuda
oportuna, facilidad en la basqueda de tramites suelen no proporcionan la atencién
requerida, el cual contribuye a que la satisfaccion de los usuarios presente niveles
poco favorables, la dimension interaccidn tiene relacion con un coeficiente de
,351 (correlacion positiva baja) muestra que los tramites realizados a través de
esta plataforma no contribuyen a la mejora de la satisfaccion del usuario, la
dimensién transaccidn se asocia con un coeficiente de ,457 (correlacién positiva
moderada) por cuanto el lenguaje expresado y el procedimiento de pago de los
tramites desarrollados no suelen ser rapidos y seguros. Por ultimo, la dimensién
transformacion tiene relacion con un coeficiente de ,509 (correlacién positiva
moderada) por cuanto los usuarios no reciben informacién oportuna acerca de
las transacciones realizadas en la plataforma, el mismo que provoca
insatisfaccion en los usuarios, en tal sentido, se acepta la hip6tesis que indica:
Existe una relacion significativa entre los aspectos de los servicios de e-gobierno

y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Los resultados inferenciales encontrados tienen similitud con la investigacion
efectuada por Cosquillo (2020) que estudi6 gobierno digital y gestion de la ciudad
en la ciudad provincial de Tarma - Junin, concluyendo que existe relacion
significativa entre los temas estudiados, porque la significancia fue (p-valor = 0.00
< 0.05), asimismo, el grado de significancia fue de 0,398 (correlacion positiva
baja), es decir, las acciones que involucran el gobierno digital repercuten en las
actividades municipales. También, tiene similitud con la investigacion realizada
por Vizcarra et al. (2020), en su estudio gobierno electrénico y participacion
ciudadana, quienes concluyeron que los temas que fueron investigados poseen
una relacion significativa de tipo alta y positiva, con un indice de correlacion rho

= 0.824, con una significancia de 0.000 demostrando que, a mayor gobierno
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electrénico, mayor nivel de participacion y por ende, satisfaccién ciudadana. El
estudio posee gran relevancia dado que expone que la aplicacion de servicios de
gobierno electrénico genera eficiencia y optimiza las condiciones sociales y la

aproximacion a nuevas maneras de participacion.

Al hacer la comparacion con el sustento tedrico, la Oficina Nacional de Gobierno
Electronico e Informatica (2013), se ocupa de aspectos de los servicios e-
gobierno, donde la dimension presencia es definida como el procedimiento donde
los estados ponen en linea toda la informacion general acerca de las leyes,
reglamentos, documentos y estructura organizacional, sin mayor vinculo con los
pobladores, estos se encuentran expuestos en las paginas web municipales; la
dimensién interaccion es definido como el proceso donde se generan las
primeras interacciones entre los pobladores y las organizaciones del gobierno,
del mismo modo, intervienen los procedimientos gubernamentales por medio del
mejoramiento y la simplificacion, abriendo diversos canales de comunicacion
para los pobladores y organizaciones; la dimension transaccion es considerado
como un proceso que completa los tramites y el pago de las tasas e impuestos
por medio de la implementacion de medio de pago virtuales, donde se pueden
realizar cancelaciones de tarjetas de crédito y débito, asi como varios
procedimientos virtuales; para terminar, se encuentra la dimensién
transformaciéon; en este procedimiento se cambian los vinculos entre el
gobernante y el pueblo, de manera que se realizan diversos cambios en el
funcionamiento del estado, y los beneficios resultantes son recibidos y utilizados
en un lugar diferente, en gran medida por ciudadanos y entidades, provocando
gue los servicios que proporciona sean cada vez mas personalizados. El contexto
tedrico antes mencionado, indica que las dimensiones de los servicios e-gobierno
que son: Presencia, interaccion, transaccion y transformacion tienen relativa
incidencia en la satisfaccion del usuario, debido a que, mientras presenten
dificultades, los usuarios mostraran su insatisfaccion porque no recibiran los

servicios apropiadamente.
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El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre los servicios
de e-gobierno y la satisfaccién del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021. Para ello se utilizd el programa estadistico SPSS 27 y la
prueba de correlaciéon de Rho de Spearman, obtuvo los siguientes resultados;
existe una relacion entre los servicios e-gobierno y la satisfaccién del usuario con
una significancia bilateral obtenida de ,000 y un coeficiente de correlacion de ,701
(correlaciéon positiva alta), asimismo, luego de realizar el calculo del coeficiente
determinante (0,701)? se obtiene un resultado de 49%, es decir, los servicios e-
gobierno influyen en un 49% en la satisfaccion del usuario. De hecho, se acepta
la hipbtesis de que: Se acepta una relacion significativa y positiva entre los
servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

Se encontrd que los resultados eran relevantes para el estudio desarrollado por
Montalvo et al (2020), quien concluyd que la calidad de servicio presenta una
tendencia regular del 65.1%, el 33.6% por cuanto los usuarios estan parcialmente
satisfechos con los servicios que reciben, sin embargo, el 66.4% no se encuentra
satisfecho. Finalmente, mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman se
determind la relacion, ya que la significancia bidireccional fue de 0.000 con una
correlacion de 0.590, calificAandose como moderadamente positiva. Del mismo
modo, se vincula con el estudio ejecutado por Binimelis (2017), quién concluyé
que Los servicios electronicos proporcionados por el gobierno presentan
dificultades que generan insatisfaccion en los ciudadanos al hacer uso de este,
por ello, se deben implementar estrategias que permitan satisfacer las
necesidades de las personas, asi mismo, para que las personas utilicen los
servicios electrénicos de manera efectiva, deben estar capacitadas en
tecnologias de la informacion y poder gozar de dichos servicios. Por otro lado, el
servicio electronico es calificado como poco eficiente en un 57%. Este estudio
representa un gran aporte ya que muestra que el gobierno electrénico es una
tecnologia social que tiene como objetivo integrar y formar una comunidad socio-

técnica. Por otro lado, poco tiene que ver con el estudio de Oblitas (2019), que
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concluy6 que los servicios de transporte publico otorgado soélo tiene capacidad
para un 35% de usuarios, solo el 81% de usuarios tiene limpieza y mantenimiento
de sus unidades, el 52.5% aseguro que el trafico es excesivo, el 27.8% aseguré
gue la sefializacidon de las calles no esta cubierta en su totalidad, solo el 11.6%
conoce sobre la educacion vial, estos hechos demuestran que no existe una
adecuada comunicacion entre el municipio y el transporte, por cuanto los

usuarios muestran insatisfaccion por los servicios.

Los resultados al ser comparados con el marco tedrico presentan similitud, por
cuanto, Alrawabdeh (2017), sustenta que los servicios e-gobierno agregan valor
por medio del empleo de tecnologias, apoya el proceso de descentralizacién de
servicios, simplificacion de la gestion administrativa, integracion de los sistemas
de informacién vy aplicacion de marcos de referencia y estandares
internacionales. De otro modo, Kalankesh et al. (2019) establece que la
satisfaccion nace desde la percepciéon del usuario, no especificamente de la
realidad, y este puede ser influenciado por individuos que inciden directamente
con el cliente, por tanto, depende de modo amplio del estado de &nimo en el que
se encontraba este cuando recibia el servicio. Ademés, De Oliveira & Romes
(2020) dan a conocer que la satisfaccion sobrepasa las expectativas, donde la
entidad mejora su servicio y se comunica con el usuario para asegurarse de que
la informacion proporcionada haya sido eficiente. En tanto, Pacheco et al. (2018),
manifiestan que la institucion debe sorprender al usuario, proporcionando un
vinculo amigable y confiable entre los funcionarios y usuarios, permitiendo
absolver las dudas de este ultimo. En efecto, los servicios e-gobierno como tal
repercuten en la satisfaccién del usuario, donde este Ultimo requiere de una
atencion oportuna y especializada para sentirse contento con los servicios que

otorga el Estado.

En cuanto a las fortalezas y debilidades, la limitacion de la investigacion se
establece en el nimero de participantes, por cuanto sélo se estudi6 a 145
ciudadanos, asimismo, se dio solo en los contribuyentes de un municipio, hecho

que impide reconocer el grado de satisfaccion de todos los ciudadanos que

36



residen en la region San Martin. En ese caso, se recomienda a futuros
investigadores realizar un estudio que abarque la percepcion de mayor cantidad
de ciudadanos. Asimismo, tener un soporte técnico especializado para atender
oportunamente los requerimientos que tiene cada ciudadano y seguir efectuando
encuestas para conocer si los cambios que se den han mejorado el grado de

satisfaccion de estos.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Los servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario tienen una relacion
significativa, visto que significancia bilateral obtenida de ,000 y el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman ,701 (correlacion positiva alta), es decir,

los servicios e-gobierno influyen en un 49% en la satisfaccion del usuario.

El nivel de servicios e-gobierno en un municipio distrital, San Martin es
medio en un 75% porque los usuarios no cuentan con datos actualizados,
el cual afecta la correcta realizacion de las solicitudes y tramites, los mismos

gue no son registrados y programados apropiadamente.

El nivel de la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San
Martin es medio en un 77% los usuarios se encuentran descontentos debido
a que el tiempo de espera en el procedimiento de atencion sigue siendo el
mismo, no reciben respuestas oportunas, la disponibilidad de informacion

es limitada, la actualizacién de los datos tampoco se realiza con prontitud.

La relacion entre las dimensiones de los servicios de e-gobierno y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin es
significativa, con una significancia bilateral de 0,000 y un nivel de coeficiente
determinante de Rho de Spearman de 0,597; 0,351; 0,457 y 0,509, que
muestran que existe una relacion significativa entre aspectos de los
servicios de e-gobierno y la satisfaccion del usuario en una municipalidad

distrital, San Martin.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A la municipalidad distrital de la Banda de Shilcayo se le recomienda
mejorar la informacion y los servicios orientados al ciudadano usando la
tecnologia de informacion, orientar la gestion publica a reducir su costo de
transaccion y desburocratizacion e incrementar la transparencia en la

participacion de los ciudadanos.

A la municipalidad distrital se sugiere establecer una mejor interaccién con
el ciudadano y con los procesos de gestion para incrementar el nivel del uso
de los servicios e-gobierno a través de las plataformas digitales con el
soporte técnico especializado para proporcionar un servicio de calidad al

ciudadano.

Se sugiere a la municipalidad distrital, proporcionar servicios digitales
amigables a los ciudadanos, por medio de procesos accesibles disponibles
en la red y de facil uso, elaborar encuestas digitales para conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios segun los servicios prestados y obtener

sugerencias para que este mejore sus operaciones digitales.

Se sugiere al municipio contar con una comunicacion de informacion de un
sistema de récord y continuar con la implementacibn de canales
electronicos de participacion, de igual manera, involucren a los trabajadores
con la forma de participacion a través de canales electronicos para mejorar

la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacion de variables

. C Definicion . : . Escala de
Variables Definicion conceptual ; Dimensiones Indicadores L
operacional medicion
Oficina Nacional de Gobierno | Es un sistema Presencia i m%im:c?éer:\ggﬁre leves
Electrénico e Informatica (2013) | electronico de gobierno : : : Y
manifiesta que es una aplicacion | que proporciona _ - Nivel de interaccion _ _
de las tecnologias de la | servicios a la Interaccion - Canales  de informacion y
informaciéon y comunicacién al | ciudadania. La variable comunicacion
SerV|C|_os de func!o_namlento_ del gobierno y fue medida por el Transaceién - Tramites en linea Ordinal
e-gobierno servicio del ciudadano con la instrumento del - Pagos de tasas e impuestos
intencion de proporcionar | cuestionario y sus
servicios a los pobladores de una | dimensiones:
localidad y aumentar la | Presencia, Interaccion, L - Mejoras en el proceso
N . - Transformacion
eficiencia, transparencia y | Transaccion, - Acceso adecuado
participacion de los ciudadanos. | Transformacion.
- Tiempo de espera en el proceso
Resultado - Tiempo de espera en la obtencién de
Es la ercepcién resultados
ersonal ug tienpe un - Informacién a los requerimientos
L . PersC q . . - Informacién  disponible  oficial vy
El Ministerio Secretaria General | individuo después de Calidad de vigente
de la Presidencia (2012) indica | recibir un  servicio informacion . . .
ue esun indicador(de ca?idad de | otorgado or el - Coherencia de la informacion
9 gt . g por - Actualizacién de la informacion
Satisfaccion atencion prestada en los diversos | gobierno. La variable TFaciidad en la realizacion de las
servicios que otorga una entidad | fue evaluada por un Ordinal

del usuario

publica, por ello, conocer el
grado de satisfaccion lograra
mejorar falencias y reafirmar
fortalezas.

cuestionario 'y sus
dimensiones:

Resultado, Calidad de
informacién, Facilidad
de uso,

Personalizacion.

Facilidad de uso

operaciones requeridas

- Herramientas para el acceso de
personas con discapacidad

- Acceso multilenguaje

- Soporte on-line

Personalizacién

- Alternativas de acuerdo con el tipo de
usuario

-El sistema se adecua a los
requerimientos del usuario




Matriz de consistencia

Titulo: Servicios de e-gobierno y su relacion con la satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicae
Instrumentos

Problema general

¢, Cudl es la relacion entre los servicios de e-
gobierno y la satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, San Martin, 2021?

Problemas especificos

¢,Cual es el nivel de los servicios e-gobierno
en una municipalidad distrital, San Martin,
20217

¢, Cuél es el nivel de la satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital, San
Martin, 20217

¢, Qué relacidn existe entre las dimensiones
de los servicios de e-gobierno y la
satisfaccion  del usuario en una
municipalidad distrital, San Martin, 20217

Objetivo general

Determinar la relacion entre los
servicios de e-gobierno y la satisfaccion
del usuario en wuna municipalidad
distrital, San Martin, 2021.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de los servicios e-
gobierno en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

Definir el nivel de la satisfaccién del
usuario en una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

Conocer la relacibn entre las
dimensiones de los servicios de e-
gobierno y la satisfaccion del usuario
en una municipalidad distrital, San
Martin, 2021.

Hipotesis general

Hi: La relacion es significativa y positiva
entre los servicios de e-gobierno y la
satisfaccion del usuario
municipalidad distrital, San Martin, 2021.

Hipdtesis especificas

en una

Técnica

H1: El nivel de los servicios de e-gobierno Encuesta

en una municipalidad distrital, San Martin,

2021, es bueno.

H2: El nivel de la satisfaccion del usuario

Instrumento

en una municipalidad distrital, San Martin, | Cuestionario

2021, es alto.

H3: Existe relacion significativa entre las
dimensiones de los servicios de e-
gobierno y la satisfaccion del usuario en
una municipalidad distrital, San Martin,

2021.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacién es de tipo basica
de disefio no experimental, descriptivo —
correlacional. Esquema:

- =1
% e ¥
™ F 1
|
Tam Ll
Donde:
M = Muestra.

O: = Servicios de e-gobierno.
O.= Satisfaccion del usuario.
r = Relacién.

Poblacién

La poblacién estuvo constituida por 232
usuarios de una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

Muestra

La muestra estuvo constituida por 145
usuarios de una municipalidad distrital,
San Martin, 2021.

Variables

Dimensiones

Servicios de e-
gobierno

Presencia

Interaccion

Transaccion

Transformacion

Satisfaccion del
usuario

Resultado

Calidad de informacion

Facilidad de uso

Personalizacion




Instrumentos de recoleccion de datos
e ———)
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de servicios de e-gobierno
Buenos (as) dias (tardes), el presente cuestionario requiere ser llenado con sinceridad en base a la
percepcion de los servicios de e-gobierno de una municipalidad distrital, San Martin. Por tal motivo, se

requiere que marque con un aspa (x) en el recuadro que corresponda considerando la siguiente escala:

Escala

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

g WwiN|F-

Escala

N° Servicios de e-gobierno

D1 Presencia

Estoy satisfecho con las plataformas digitales proporcionadas por

L la municipalidad

> La velocidad de descarga de las plataformas de mesa de partes y
" | trmites es éptima

3 Existe oportunidad de la ayuda en las plataformas de mesa de

partes, atencidn, tramites y reclamos.

Existe una politica publicada de seguridad y privacidad, que
4. | asegura que la informacion proporcionada por el usuario no es
accesible por terceros.

Las plataformas de atencion facilitan la busqueda de los tramites

5. )
gue deseo realizar.
6 Las plataformas de atencién y mesa de partes proporcionadas por
" | la municipalidad son de facil acceso
D2 Interaccién
7. | Es posible procesar formularios y autentificarlos de manera online

8. | Es posible descargar formatos del servicio que deseo gestionar
Considero que los trdmites en linea agilizan la gestion de la
municipalidad

10. | Los trdmites en linea reducen tiempo y dinero en la gestion.

11 Es posib_le interactuar con mesa de partes, para recibir y enviar
" | informacion.

D3 Transaccion

12. | La navegacion o identificacion rapida del tramite es seguro

13. | Ellenguaje expresado en las plataformas es comprensible

14 La informacién del tramite que se encuentra esta disponible para
" | usuarios identificados es segura




15. | Es posible hacer el seguimiento de algiin tramite via online.

16. | El proceso de pago de los tramites realizados es rapido y seguro.

D4 Transformacion

17 La informacion que se recibe de la municipalidad mediante la mesa
' | de partes online es clara y transparente.

18 Obtengo respuestas inmediatas a mi correo personal al tramitar
" | algun servicio en mesa de partes.

19 Existe_z un acceso adecuado a las plataformas de mesa de partes,
" | atencion, tramites y reclamos.

20. Las plataformas online de la municipalidad cuentan con contenidos

actualizados, completos y adecuados.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de Satisfaccion del usuario
Buenos (as) dias (tardes), el presente cuestionario requiere ser llenado con sinceridad en base a la
percepcion de la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital, San Martin. Por tal motivo, se

requiere que marque con un aspa (x) en el recuadro que corresponda considerando la siguiente escala:

Escala

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

QA WIN[F

Escala

1123 |4]|5

N° Satisfaccion del usuario

D1 Resultado

Considero que el tiempo de espera en el proceso de atencion se

L ha reducido.

2. Los tramites son atendidos con oportunidad.

3. Las respuestas ante cualquier duda son respondidas con rapidez.

4, El tiempo de espera en la obtencién de resultados es breve

D2 Calidad de informacién

5. La informacién a los requerimientos es fehaciente y fiable

6 La informacidn proporcionada por la municipalidad responde a sus
' consultas.

7 La disponibilidad de informacién por parte de la institucién es
' continua.

8 La informacion recibida sigue adn vigente en las normas y
' lineamientos de la institucion.

9 Existe coherencia en la informaciéon proporcionada por la
' municipalidad.

10. La informacion expresa en los medios digitales se actualizan de

manera continua
11. | La prontitud de la actualizacion de informacion es eficaz

D3 Facilidad de uso
12. Existe facilidad en la realizacién de las operaciones que deseo.
13 La municipalidad pone a disposicion herramientas tecnolégicas

para usuarios con discapacidad.

Cuento con personal capacitado para orientarme en el desarrollo
de los procesos que necesito.

El municipio cuenta con personal bilinglie que me ayude a realizar
mis gestiones

16. Cuento con un soporte virtual que me ayude a realizar mis tramites.

14.

15.




D4 Personalizacién
17 EI municipio Fjispone de alternativas de solucion de acorde con el
' tipo de usuario

18. La mu.nicipalidad clasifica a sus usuarios para brindar un adecuado
servicio

10. Los s.istemas de atencién se adecuan a los requerimientos del
usuario.

20. Mis requerimientos logran ser resueltos por el municipio.




Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD Cosan Vawinio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experio . Coronado Vigil Karla de los Angeles
Institucion donde labora Gobierno Regional San Martin
Especialidad . Maestra en Geastion Publica
Instrumento de evaluacion Cuestionario sobre Servicios de e-gobiermo
Autor del instrumento : Mariith Diaz Shupingahua
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (8)
[ cmTERIoS | ASE RERLYLY
CLARIDAD Lmiimu&\m«nmmyhdo X
objetiva sobre la vanable: Servicios
recoger la
OBJETIVIDAD de e-goblermo en todas sus dimensiones en indicadores x
El instrumento demuesta vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal X
Inherente a la variable. Serviclos de
Los items del instrumento reflejan organicidad iégica entre |a
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | Servicios de e-goblerno de manera que permiten hacer X
mmmm-mm.mmym
Los itams del instrumento son suficientas en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con |a vanable, dimensiones e indicadores X
Los items del instrumento son coharantes con el tipo de
INTENCIONALIDAD Wym-mm.muyvm x
u tnbrm.dén que se recoja a través de los ltems del
CONSISTENCIA Instrumento, permitird analizar, describir y explicar la x
realidad, motivo de la
Los ftems del instrumento expresan relacikdn con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Servicios de X
e-goblerno.
La relacidn entre Ia aenm y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desamolio X
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA zmamlmmﬁmhmm- X
47
(mﬁfnmmudw. cuando se tlene un puniaje MINKMo de 41 “Excelente”, sin

ombargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
Aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: Tarapoto, 05 de noviambre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD Cisan Vaiiswo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto . Coronado Vigil Karla de los
Institucion donde labora : Goblerno Regional San Martin
Especialidad . Maestra es Gestion Publica
Instrumento de evaluacion Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento : Mariith Diaz Shupingahua

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MMH) DEFICIENTE (2) AC!’TABL!(Q) BUENA (4) EXCELENTE (5)

INDICADC 1 34

CLARIDAD Loolmuﬂnndmdoommw.doymdo E X =
ambigUedades acorde con |0s sujetos muestrales

Las instrucciones y los items del instrumento permiten

OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable: X
Satisfaccion del usuario en todas sus dimensiones en

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X

ORGANIZACION | Satisfaccién del usuario de manera que permiten hacer X

SUFICIENCIA | caiidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD Wymnmm.Wym X
ummnmomamew
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, descnbir y explicar la X
realidad, motivo de la :
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA Wammaumm X
usuario
La relacion entre la lécnica y el instrumento pmpunm
METODOLOGIA | responden al propaho de la investigacion, X
@ innovacién
PERTINENCIA ;:‘"""“‘""“"""“”W"‘"”""“'“‘“"" X

: 46
m:TmmmmumuMWnummwdm«u “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD
Aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: | 46 Tarapoto, 05 de noviembre de 2021

?

Kark de fos A Cammabd Vigl
Mg . Vigl
CLAD - 27969
Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD Ceésan VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

: Chong Rengifo, Rosa Margarita
* Ugel - Picota

Especialidad : Doctora en Gestion Publica y gobemabilidad
Instrumento de evaiuacion - Cuestionario sobre Servicios de a-gobiemo
Autor del instrumento . Br. Mariith Diaz Shupingahua
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
RITERI B 1 4|5 |
CLARIDAD Los ltems eslan redactados con Ianguaje apropiado y libra de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumentc permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable: Servicios
de e-gobierno en todas sus dimensiones en indicadores
concepluaies y operacionales.
El instumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocGimiento centifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a |a variable: Servicios de e-gobierno.
Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la X
deﬁnldénoperaaonalyooncepmrespedoalavanable
ORGANIZACION | Servicios de e-gobierno de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hiptesis, problema y objetivos
de |a inve
SUFICIENCIA Los items del lnslrumerno son suficientes en cantidad y X
calidad 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.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, descrbir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de |a variable: Servicios de
e-gobierno. i
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propdsito de la Investigacion, desarrolio
tecnoidgico e Innovacion.
La redaccién de los ltems concuerda con |a escala valorativa X
PERTINENCIA instrumento.
T T PUNT . Es 43

(Noh Tonor on wcnta quee! instrumento es valido cumdo se hene un punu)e mlnlmo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntajé menor al anterior se considers al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento de medicién tiene coherencia metodoldgica, esta lista para su ejecucién,

PROMEDIO DE VALORACION: | 4.3

<

A

Tarapoto, 29 de octubre de 2021

ﬁ-wm:w"""‘

CPPe: 2301075441



m UNIVERSIDAD Ceaan VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Mymmmmw.mm
Institucién donde labora . Ugel - Picota
Especialidad - Doctora en Gestion Publica y gobernabilidad
Instrumento de evaluacion - Cusstionario de Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento - Br. Marlith Diaz Shupingahua

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CLARIDAD
X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la  vanable:
Satisfaccion usuario en todas sus dimensiones en
El instumento demuestra vigencia acorde con ol X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion legal
inherents a la vanable: del usuario. 4
mmam%wmmu X
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable
ORGANIZACION | Satisfaccion del usuario de maners que permiten hacer
mmm-mw.myoqm
Los del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
mewmmMmdma X
INTENCIONALIDAD Wym-mmmym
umuumamammcd X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describic y explicar la
motivo de la )
Los items del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA zmammaum:m
La entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA “'M'Q“‘E;;”“"'m"""""“"" X
44
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es cuando se hene un puntaje de 41 “Excelente”; sin

mmwmu-unaumummmum)
. onménoemm

El instrumento de medi

PROMEDIO DE VALORACION: | 4.4

cion esth listo para su aplicacion

Tarapoto, 29

CPie 2001075441

de octubre de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALLoio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

InstAucion donde labora | Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado,
Especialidad : Doctor en gestion Pablica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacion * Instrumento sobre Servicios de e-gobierno.

Autor (s) del instrumento (s} | DIAZ SHUPINGAHUA MARLITH

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE(:!) BUENA (4) EXCEI.ENTE(S)

CLARIDAD Loslhenses&nedamdosconbngujeapmpimytbmde X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los ftems del instumento pemiten X

recoger la informacién objetiva sobre la variable: Servicios
QRIETVEAD de e-gobierno en todas sus dimensiones en indicadores

Blmwmdmmmmdeemal X
ACTUALIDAD conccimiento  centifico, tecrologico, innovaciin y legal
inherente a |la vanable Servicios de e-goblerno

Los [tems del instrumento refiejan organicidad logica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | Servicios de e-goblerno de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de i investigacion.

Los ltems de! instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores. ’
Los items del instrumentc son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a |os objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento permitira analizar, describir y explicar la reakdad,
motivo de la investigadon.

Los iems del instrumento expresan refacin con ks X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable; Servicios de
_e-gobierno
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la Investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valoratva X

SUFICIENCIA

x|

suumonloa Valido cuando se tiene un puntaye minimo dé 41 'Ex:hnlo sin
ombvyo un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vaide ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: -

Tarapcto,20 de octubre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALicio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.  DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallep — Escuela de Posgrado.
Especialidad : Doctor en gestion Pablica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacion . Instrumento sobre Satisfaccion del usuario

Autor (s) del instrumento (s)  : DIAZ SHUPINGAHUA MARLITH

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (‘l) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE(5)

CLARIDAD Los items estdn redach lenguoje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instruccicnes y los Items del instrumento permien X
OBJETIVIDAD recoger la Informacidn cobjetiva sobre |a  variable:
Satisfaccion del usuario en todas sus dimensiones en
_indicadores conceptuales y operacionales. i I I
El instrumenio demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD cenecimiento  dentifico, tecnologico, innovacién y legal
inherente a |a vanable: Satisfaccion del usuario
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la varable:
ORGANIZACION | Satisfaccion del usuario de manera que pemmiten hacer
inferencias en funcion a las hipdtesis, problema y cbjetivos
de fa investigacion
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad 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 objetives, hipdlesis y variabie
de estudio
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento permitica analizar, describir y explicar la reakdad,
metivo de la investigadon.
Los items del Instrumento expresan relacdn con los X
COHERENCIA :;:!’badom.‘s de cada dimension de |a vanable: Satisfaccién
usuario

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOCLOGIA responden @l propdsito de la investigacidn, desarrollo
tecnol elmovaudn.

(Nou. Tow en cuenta que &l mﬂr ma " valldo cmndo se llm un puntqo minimo de 41 “Excelente’; s
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vaide ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento puede ser aplicado
PROMEDIO DE VALORACION: -

P : Tarapoto,20 de octubre de 2021

Dy Koler Sanchez Dinvila
DOCENTE POS GRADO




indice de confiabilidad

Servicios e-gobierno

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Valido

145

100,0

Casos

Excluido® 0

0

Total

145

100,0

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

Alfa de Cronbach

N de elementos

,899

20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de | Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se | elementos |elemento se ha
ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido

ltem1 63,1103 78,682 ,409 ,897
Item 2 62,8069 79,101 ,446 ,896
Item 3 63,1310 78,240 ,503 ,895
Item 4 62,8621 78,092 ,462 ,896
ltem 5 62,9724 80,235 ,335 ,898
Iltem 6 62,4690 74,417 ,624 ,891
Item 7 62,8966 77,718 ,561 ,893
Item 8 62,9310 81,717 ,332 ,898
Item 9 62,9793 79,159 ,468 ,896
Item 10 62,5793 79,037 ,404 ,897
Item 11 62,9241 77,112 ,486 ,895
Item 12 62,6483 77,299 ,562 ,893
Item 13 61,9862 72,166 ,670 ,889
ltem 14 62,3793 76,459 AT4 ,896
Item 15 61,9586 71,318 ,675 ,889
Item 16 61,9448 70,594 , 741 ,887
Item 17 62,5034 73,974 ,658 ,890
Item 18 62,6690 78,015 ,450 ,896
Item 19 62,3517 74,493 ,582 ,892
Item 20 62,4552 73,527 ,580 ,893




Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 145 100,0

Casos | Excluido? 0 ,0
Total 145 100,0

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

Alfa de Cronbach

N de elementos

,934

20

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de | Correlacion | Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento

elemento se | elemento se elementos se ha

ha suprimido | ha suprimido corregida suprimido
ltem1 59,2069 81,318 773 ,928
Iltem 2 59,1103 86,321 ,561 ,932
ltem 3 59,3931 89,129 ,413 ,934
ltem 4 59,2345 87,486 ,490 ,933
ltem 5 59,3379 81,489 , 791 ,928
ltem 6 59,3517 78,188 ,789 ,928
Item 7 59,3517 89,299 417 ,934
ltem 8 59,5103 79,460 ,788 ,928
ltem 9 59,2552 87,844 ,455 ,934
Item 10 59,2069 87,624 ,540 ,933
Item 11 59,6276 79,985 , 797 927
Item 12 59,3103 87,299 ,497 ,933
Iltem 13 59,3586 86,745 ,576 ,932
Iltem 14 59,6414 80,884 778 ,928
Item 15 59,8345 87,417 ,465 ,934
Item 16 58,8828 79,799 , 794 ,927
Iltem 17 59,4759 89,668 447 934
Iltem 18 59,5448 84,500 ,612 ,931
Item 19 59,3310 88,792 ,489 ,933
Item 20 59,4690 77,779 ,808 ,927




Base de datos

Total

42

65
74
77
38
42

66
37

40

39
42

70
68
75
69
63
44

77
68
65
43

67
73
75
67

66
66
70
66

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

Servicios de e-gobierno

P10

PL[P2[P3|[P4[P5|P6]|P7]|P8[P9

T1

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

T9

T10
T11
T12
T13
T14
T15
T16
T17
T18
T19
T20
T21
T22
T23
T24
T25
T26
T27
T28
T29




67
76
65
70
60
64
66
69
77
71

67

40

62
63
74
67

67
67

65
69
66
68
75
36

69
70
62
60
66

3
3

3

3

4 | 4
4 | 4

4 1 4

3
3

3

4 | 4

3

T30
T31
T32
T33
T34
T35
T36
T37
T38
T39
T40
T41
T42
T43
Ta4
T45
T46
T47
T48
T49
T50
T51
T52
T53
T54
T55
T56
T57
T58




64
64
69
69
67
68
68
68
66
67
65
68
66
66
76
72
68
67

68
78
67

66
63
77
73
68
75
67

64

5

3
3

4 14|44

4 | 4
4 | 4

3
3
3

T59
T60
T61
T62
T63
T64
T65
T66
T67
T68
T69
T70
T71
T72
T73
T74
T75
T76
T77
T78
T79
T80
T81
T82
T83
T84
T85
T86
T87




68
39
63
66
69
67

70
66
78
75
67

69
69
68
68
77
70
67

71

70
73
68
68
67
68
65
67
69
68

3

3

4 | 4

4 | 4

3

3

4

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

3
3

3
3

2
2

T88
T89
T90
T91
T92
T93
T94
T95
T96
T97
T98
T99

T100 | 4

T101

T102

T103 | 4

T104 | 3

T105| 3

T106

T107

T108 | 4

T109 | 3

T110| 3

T111

T112

T113| 4

T114 | 3

T115| 3

T116 | 3




65
68
68
72
69
69
69
70
74
67

66
68

67

42

39
72
70
71

73
67
76
70
69
69
70
66
68
69
70

3

3
3

3
3

3
3

3
3

4 | 4

4 | 4
4 | 4

4 | 4
4 | 4

3

4 | 4
4 | 4

4 | 4
4 | 4

3
3

3

3
3

3
3

2
4

3
3

3
3

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

3

2
2

3
3

3

3

2
2

T117

T118 | 4

T119| 3

T120 | 2

T121

T122

T123| 3

T124| 3

T125| 3

T126

T127

T128 | 3

T129 | 3

T130 | 2

T131

T132 | 4

T133| 3

T134| 3

T135| 3

T136| 3

T137

T138 | 2

T139| 3

T140 | 3

T141

T142

T143| 3

T144 | 3

T145| 3




Total

40

63
71

74
61

40

59
34
39
61

39
68
66
45

67
61

65
75
66
62
41

64
71

72
75
64
64

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

Satisfacciéon del usuario

P10

PL|[ P2 P3[P4[P5]P6|P7]P8]|P9

T1

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

T9

T10
T11
T12
T13
T14
T15
T16
T17
T18
T19
T20
T21
T22
T23
T24
T25
T26
T27




69
64
65
74
63
68
75
61

75
67
73
70
65
38
59
68
45

65
45

64
45

75
64
45

72
34

66
68

45

3

3

3

4 | 4

4 1 41| 4

4 1 4] 4

3

3

4

T28
T29
T30
T31
T32
T33
T34
T35
T36
T37
T38
T39
T40
T41
T42
T43
Ta4
T45
T46
T47
T48
T49
T50
T51
T52
T53
T54
T55
T56




57

64
62
45

67
67

45

65
66
45

63
65
63
66
45

64
74
69
66
64
65
75
65
64
61

72
70
66
45

3

3

3

3

4 | 4

3

3

4 | 4

3

4 | 4

4 | 4

3

4 | 4

4 | 4

5

3

4

4

T57
T58
T59
T60
T61
T62
T63
T64
T65
T66
T67
T68
T69
T70
T71
T72
T73
T74
T75
T76
T77
T78
T79
T80
T81
T82
T83
T84
T85




65
62

45

59
60
64
45

65
68
45

73
73
64
67
67

66
66
45

68
65
69
68
70
45

66
64
66
64
65
67

65

3

3

3

3
3

3

4 144

4 1 4

4 | 4

4 | 4
4 | 4

4 | 4

4

3

3

3
3

3

4

4
4
4

3
3

3

3
3
4
3
4
3
3
3
4
3
4
4
3
3
4
4
4

4
3

2

3

2

4

3

T86
T87
T88
T89
T90
T91
T92
T93
T94
T95
T96
T97
T98
T99

T100 | 4

T101

T102

T103

T104 | 3

T105| 3

T106 | 4

T107

T108 | 4
T109

T110| 4

T111

T112 | 4

T113 | 4

T114| 4

T115| 4

T116




63
65
63
64
65
64
67

68
72
66
64
65
64
60
61

70
68
69
70
64
73
69
67
67
69
64
66
67

68

3
3

3
3

3

4 | 4
4 | 4

3
3

4 | 4
4 1 4

4 |1 4

3

3
3

3

4
4

3

3
3
3
4
4
4
3
3
4
4
4
4
3
3
3
4
4
4
3
3
4
4
3
3
3
3
3
3
3

3

4

2

3
3

4

4

T117

T118| 3

T119| 3

T120 | 3

T121

T122 | 4

T123| 4

T124 | 4

T125| 4

T126 | 4

T127

T128 | 4

T129 | 4

T130| 4

T131

T132

T133| 3

T134| 4

T135| 4

T136 | 4

T137

T138 | 4

T139| 3

T140 | 3

T141

T142 | 4

T143 | 4

T144 | 4

T145 | 4




