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Resumen

La investigacién buscé determinar si existe una relacion entre el Gobierno digital
y la Calidad del Servicio en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico
Publico Peru Japon Chachapoyas, durante el periodo 2022, aplicAndose un tipo
de investigacion basica, con un disefio no experimental transversal descriptivo
simple, se aplico como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario,
igualmente dentro de los resultados obtenidos se determiné que de acuerdo al
coeficiente de alfa de Cronbach se aprecia un valor de 0.91 para la variable
gobierno digital por las 27 preguntas establecidas, es decir posee aceptable
confiabilidad, ademas el 81.1% de los encuestados consideran que el Gobierno
digital mejorar la calidad de servicio de la instruccién, del mismo modo se ha
evidenciado que si existe una correlacion entre las variables de estudio con un
p-valor de 0,030, cuyo valor es menor que el nivel de significancia 0,05, sin
embargo, también se aprecié que no existe relacion entre las dimensiones del
Gobierno digital con la Calidad del Servicio, esto nos conlleva a delimitar que se
deben implementar mejores mecanismos digitales dentro del instituto materia de

estudio.

Palabras clave: Gobierno digital, calidad del servicio, usuarios
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Abstract

The research sought to determine if there is a relationship between the digital
government and the Quality of Service in the Institute of Higher Technological
Education Peru Japan Chachapoyas, during the period 2022, applying a type of
basic research, with a simple descriptive cross-sectional non-experimental
design, The survey was applied as a technique and the questionnaire as an
instrument, also within the results obtained, it was determined that according to
the Cronbach alpha coefficient, a value of 0.91 is appreciated for the digital
government variable for the 27 established questions, that is, it has acceptable
reliability, in addition, 81.1% of the respondents consider that the digital
government improves the quality of instruction service, in the same way it has
been shown that if there is a correlation between the study variables with a p-
value of 0.030, whose value is less than the 0.05 level of significance, however,
it was also noted that there is no relationship between the dimensions of the
digital Government with the Quality of the Service, this leads us to define that
better digital mechanisms must be implemented within the institute subject of

study.

Keywords: Digital government, quality of service, users



l. INTRODUCCION

La aplicacion de la tecnologia y comunicacion cambian de forma radical la
administracion de los gobiernos, sin embargo, la falta de este cambio digital permite
gue no se brinde una eficaz calidad de servicios a los usuarios, ante este problema,
se evidencia que en la entidad, materia de investigacion, se presenta una ineficaz
calidad de servicio, pues no cuenta con un adecuado gobierno digital para el
dominio de los recursos administrativos, lo que faculta que dentro de dicha
institucion los procesos educacionales sean mas burocraticos.

Por ello desde en un contexto internacional, Sommar et al. (2021) percibio
gue la tecnologia influye como un gobierno digital sostenible, que sirve como
estudio de transformacion, informacién y solitud administrativa, en beneficio de
usuarios, asi mismo, Burak (2020) establecié dentro del proceso de desarrollo
digital uno de los problemas que se presentan es la pretensiéon de conocimiento,
pues por mas que el gobierno presente herramientas digitales, estas no han llegado
a expandirse de conocimiento a todo el gobierno, por lo que permite delimitar que
aun existen deficiencias dentro de un gobierno digital, reciprocamente Kuldosheva
(2021) establecié que las reformas digitales desarrollan un gobierno electrénico en
base al desempefio del sector publico, donde se logra una gobernabilidad abierta
de acuerdo a la democracia, la participacion y la sociedad inclusiva, en funcion a
los diversos autores, Porrta (2019) planted que en latino Américay el Caribe tienen
un 73% de estrategia de gobierno digital, pues la tecnologia ha incurrido dentro de
las empresas y los gobiernos de manera abismal.

Correspondiente a lo mencionado, desde un contexto nacional, Calderén
(2021) analiz6 que, dentro del estado peruano, se evidencia una falta de
transformacion digital, viéendose estancados diferentes sectores del gobierno, ante
esto Huaman (2020) comprendio que el gobierno electrénico presenta ventajas de
gestion publica eficientes a situaciones excepcionales, ante lo mencionado se
establecié que el Perd, de acuerdo con su ordenamiento juridico a delimitado la
aplicacion de un gobierno digital en el Decreto Legislativo N.° 1412, pues esta ley
presenta como objetivo establecer un gobierno digital para adecuar la gestién de
servicios a través del uso de la tecnologia y la comunicacion dentro de los tres

niveles de gobierno (Apoyo Consultoria, 2022), de igual forma, Diaz (2019)



establecio que los medios tecnoldgicos dentro del gobierno sirven para ejecutar una
mejor gestion estricta y de trasparencia ante el manejo administrativo de los fondos
publicos, de hecho, Sparrow (2020), comprendié que la conectividad digital brinda
grandes brechas de acceso y de calidad administrativa al usuario, lo que falta es
poder capacitar adecuadamente el conocimiento tecnoldgico con el fin de mejorar
la administracion publica.

Desde un contexto local, se comprendié que, ante las manifestaciones del
estado por las medidas del COVID-19, se tuvo que adecuar a un sistema
tecnoldgico educacional dentro del Instituto de Educacién Superior Tecnolbgico
Publico Peru Japon Chachapoyas, en adelante IESTP “Peru Japoén”, pues el
gobierno de gestion digital ha impartido mucho dentro del ambito de educacién, sin
embargo, la aplicacion de este mecanismo tecnoldgico en su totalidad no ha llegado
a respaldar la calidad de servicio por parte del instituto, teniendo en cuenta las
falencias respecto al uso de las TICs.

De acuerdo al problema planteado, se tuvo: ¢Cual es la relacion entre el
gobierno digital con la calidad del servicio del IESTP “Peru Japdén”, Chachapoyas,
20227, ante esto como problemas especificos seran: a) ¢ Cual es la relacion entre
la dimension externa del gobierno digital con la calidad del servicio del IESTP “Peru
Japén”, Chachapoyas, 20227?; b) ¢ Cudl es la relacion entre la dimension interna del
gobierno digital con la calidad del servicio del IESTP “Peru Japén”, Chachapoyas,
20227?; c) ¢ Cual es la relacion entre la dimension relacional del gobierno digital con
la calidad del servicio del IESTP “Peru Japén”, Chachapoyas, 2022?, y d) ¢ Cual es
la relacion entre la dimensién promocion del gobierno digital con la calidad del
servicio del IESTP “Peru Japdn”, Chachapoyas, 20227.

Justificacion tedrica, busco delimitar doctrinalmente el gobierno digital y
como influiria este, en la calidad del servicio brindado por la institucion, teniendo en
cuenta las dimensiones de ambas variables y sus definiciones tedricas y
conceptuales.

Justificacidn practica, este permitié acceder a una mejor calidad de servicio,
debido a que la aplicacién del gobierno digital permitira que la organizacion mejore
su atencion en beneficio de sus trabajadores y estudiantes, ademas sera un ente
mas competitivo, debido a que se generara, mayor capacitacion, organizacion y

transformacion tecnologica en beneficio administrativo de todo el Instituto, con el fin



de cumplir con el objetivo de ser una familia tecnolégica en beneficio del futuro de
los pueblos y de la ciudadania.

Justificaciébn metodolégica, se tomé como disefio el no experimental, con un
enfoque cuantitativo, aplicando como muestra la poblacion del instituto, como
técnica la encuesta, aplicando criterios éticos y de rigor cientifico, con el fin de tener
una investigacion viable y confiable.

El objetivo general de la investigacion fue: establecer la relacion entre el
gobierno digital con la calidad del servicio del IESTP “Peru Japon”, Chachapoyas,
2022, asi mismo los objetivos especificos seran: a) Establecer la relacion entre la
dimensién externa del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru
Japén”, Chachapoyas, 2022; b) Establecer la relacion entre la dimension interna
del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru Japén’,
Chachapoyas, 2022; c) Establecer la relacién entre la dimensién relacional del
gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru Japén”, Chachapoyas,
2022, y d) Establecer la relacion entre la dimension promocion del gobierno digital
con la calidad de servicio del IESTP “Peru Japén”, Chachapoyas, 2022.

La hipotesis general: Existe relacion significativa entre el gobierno digital con
la calidad de servicio del IESTP “Peru Japén”, Chachapoyas, 2022, ademas, las
hipotesis especificas fueron: a) Existe relacion entre la dimension externa del
gobierno digital y la calidad del servicio del IESTP “Peru Japdn”, Chachapoyas,
2022; b) Existe relacion entre la dimension interna del gobierno digital y la calidad
del servicio del IESTP “Peru Japon”, Chachapoyas, 2022; c) Existe relacién entre
la dimensidn relacional del gobierno digital y la calidad del servicio del IESTP “Peru
Japon”, Chachapoyas, 2022, y d) Existe relacion entre la dimensién promocion del
gobierno digital y la calidad del servicio del IESTP “Peru Japdn”, Chachapoyas,
2022.



Il MARCO TEORICO

En esta parte de la investigacion, se busco dar credibilidad a la investigacion
mediante la indagacion de trabajos previos que den valor cientifico a las variables,
es por ello que, en el &mbito internacional, Mejia (2019), cuyo objetivo fue analizar
el gobierno digital y las personas, la metodologia empleada fue descriptiva,
concluyendo que, la utilizacion del gobierno digital en cualquier parte del pais,
simplifica y digitaliza los servicios publicos y genera mejores vias de atencion al
usuario, ademas que un gobierno digital es abierto y genera una técnica de
administracion, la cual es una herramienta que ayuda a poder desarrollar de
manera tecnolégica las actividades, esta informacion es determinante para
sustentar la variable y conocer més a fondo sobre el desarrollo de un gobierno

digital dentro de administracién publica.

Igualmente, Franco y Cruz (2018), tuvo como objetivo conocer el gobierno
electrénico y como este aplica aspecto de calidad y eficiencia dentro de Oaxaca, es
asi que se empled una metodologia descriptiva, concluyendo que, la calidad de los
servicios publicos eficientes se genera mediante el uso de las tecnologias de la
transformacion y la comunicacion que se presentaban por parte del gobierno hacia
los ciudadanos, esta investigacion es relevante porque da a conocer los alcances

gue tendria un gobierno digital aplicado en una entidad.

Asimismo, bajo los mismos lineamientos De Grande (2020), sostuvieron
como objetivo analizar la aplicabilidad del gobierno electronico como servicio online
dentro del Estado de argentina, empleando una metodologia con un método
cualitativo no experimental, concluyd que, en argentina, el uso de las plataformas
online estatales han sido complejas y es un desafio dentro de la gestion de
procesos administrativos, la presente investigacion manifiesta la importancia
porque abre el campo del andlisis sobre la calidad de servicio online que sujeta la
posibilidad de mejorar la productividad.

De igual manera, Moreno (2021), elaboraron como objetivo analizar la forma
de insercion de la politica de Gobierno Digital y como esta contribuira a mejorar el
acceso a la informacion con el fin de brindar un adecuado servicio, usando como
metodologia un modelo cualitativo descriptivo, concluyendo que, la transformacion

digital es parte de las politicas del gobierno colombiano, de esta manera los
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resultados han impactado, debido a que la investigacion es trascendente porque
consiste en agenciarse de informacion correcta sobre la calidad de servicio que se
desarrolla dentro de la administracion publica y de las empresas, buscando ademas
generar una mejor atencion a la ciudadania, desde el servicio que brindan hasta los

problemas que resuelven.

Comisiéon Econdmica para América Latina y el Caribe (2022). Tuvo como
objetivo reconocer el gobierno digital y su importancia hacia los objetivos del 2030
para mejorar el desarrollo sostenible, es asi como desarroll6 una metodologia
descriptiva, concluyendo que, los paises latinoamericanos coincidieron en la
importancia que tiene el gobierno digital, esta informacion fortalece la investigacion

dando cabida sustentada a las variables.

A nivel nacional, Peralta (2021) sostuvo el objetivo de establecer cual es la
relacion que se presenta ante el gobierno digital de la Municipalidad Distrital de
Morales frente a su calidad de servicio, ademas esta investigacion tuvo como
metodologia basica no experimental, concluyendo que, existe una relacion entre el
gobierno digital y la calidad de servicio, existiendo una correlacion positiva
moderada, por lo que, en dicha entidad publica se esta ejecutando lo que es un
gobierno digital y con ello han mejorado la calidad de servicio, esta investigacion
aporta a la investigacién en el @mbito del gobierno digital y la eficacia de servicio

como politicas publicas.

De igual forma, Ascencio (2019) trabajo el objetivo comprobar la calidad de
servicio del gobierno electrénico, desarrollando una metodologia basica con una
direccidén cuantitativa, de tipo no experimental, transversal, concluyendo que, es
ineludible optimar la calidad de servicio, asimismo los avances tecnoldgicos son
determinantes para que se brinde una mejor atenciébn a los usuarios, esta
investigacién ayuda a la comprension de la variable gobierno digital y calidad , es
decir observar el beneficio que trae un buen gobierno digital dentro del Estado

peruano.

También, Roseth, Reyes y Yee (2021), abarcé como objetivo analizar los
servicios estatales y gobierno digital durante la pandemia, la metodologia empleada
fue descriptiva, no experimental, concluyendo que, durante la pandemia, se ha



utilizado muchas herramientas tecnol6gicas para brindar los servicios a la
poblacion, pero es evidente que los estados no han estado preparados para este
tipo de modalidad virtual, se obtendra de manera concatenada la satisfaccién del
usuario, esta investigacion favorece en entender los alcances de la variable de la
calidad del servicio dentro de la administracion de una empresa que también es

ejecutable en el sector publico.

Ademas, Chereque (2022), trabajé el objetivo de determinar en qué medida
el Gobierno digital se relaciona con la calidad de servicio en el SISFOH en la
Municipalidad Distrital de La Esperanza, siendo la metodologia bésica, con un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, nivel correlacional, concluyendo que,
se evidencia una correlacion positiva moderada entre las variables Gobierno Digital
y las consecuencias que este genera frente a la calidad de Servicio que se le brinda
al usuario en el SISFOH en la Municipalidad Distrital de La Esperanza, es asi que,
se concluye gue en la Municipalidad se esté realizando buenas practicas sobre un
gobierno digital y al mismo tiempo en la calidad de servicio, esta investigacion es
sustancial porque admite enlazar ideas referentes a la variable descrita, pues de
esta manera se acredita la que dentro de la administracion publica, trabajan de

manera conjunta para poder ejercer una eficaz calidad de servicio al usuario.

Suclupe (2020), tuvo como objetivo establecer qué relacion se presenta ante
el gobierno digital con la calidad de servicio, dentro de la institucién, pues
metodoldgicamente se comprende que la investigacion en base a la metodologia
utilizada basica, disefio no experimental, descriptivo, correlacional de corte
transversa, concluyd que se presenta una relacion alta entre la union del gobierno
digital el servicio que la institucion brinda, pues se comprende que dentro de la
administracion publica el gobierno digital es parte de la innovacién publica, esto se
debe a que esta investigacion guarda relevancia en relacion con las variables de la

investigacion.

Asi mismo, en relacion con la fundamentacion teoria se analiz6 la primera
variable relacionada al gobierno digital, donde el Decreto Legislativo N.° 1412,
presentado el 13 de septiembre del 2018 a través del expresidente Martin Alberto
Vizcarra Cornejo, en su capitulo primero, denominado gobierno digital, define en el

articulo 6, que el gobierno digital es aquel estudio que se aplica desde un aspecto

6



tecnoldgico, donde tanto la informacion como la comunicacion, son medios
gestores publicos que permiten que se incorpore un mejor trato al usuario a través
de la aplicacion de los principios, las leyes, las reglas, las politicas, entre otros

aspectos gubernamentales de gestion.

De igual forma, Tellez y Carbajal (2017), sefalaron que el gobierno digital es
el uso y beneficio que realizan los gobiernos con la tecnologia, lo que hace mas
eficiente la gestion. Delgado (2020), sefiala que, el gobierno digital puede
considerarse como un instrumento fundamental en el cual se encomienda y
perfecciona la gestién por proceso, favoreciendo en la valoracion y busqueda,

aprobando construir un gobierno accesible.

Por otro lado, Martinez (2018), analiz6 que, el gobierno digital es la
innovacioén de la tecnoldgica dentro de un gobierno estatal, pues permite un modelo
de uso tecnoldgico de informacion y comunicacion, orientado a la administracion,
organizacion y gestion digital; asi mismo, en funcion a lo que menciona la
Organizacion para la Cooperaciéon y Desarrollo Econdmico (OCDE) (2019), se
indica que, el estado digital reside en otorgar nuevas ideas de valor publico, y hacer
gue los procedimientos y servicios estatales se realicen mediante una plataforma
con disefio digital, con la finalidad de que se mejore la administracion publica, de

manera abierta, eficiente, clara, ante el servicio de la comunidad.

Pues de acuerdo a lo que menciona Mejia (2018), el gobierno digital optimiza
la prestacion de servicios, para mejorar el manejo ventajas en la gestion publica,
donde los habitantes tengan el camino méas idéneo a los servicios publicos ofrecidos
por la administracion, del mismo modo, Toro, Gutiérrez y Correa (2020), comprende
gue al ejecutar un gobierno digital se ayudaria con la aproximacion de la sociedad
con el Estado, desarrollando asi, la transparencia y la mejora en los servicios, ya
gue en el Peru se esta realizando una serie de estrategias para la ejecucion de

Gobierno Digital por las entidades estales.

Dentro de esta variable, se presentaron dimensiones como externa, es decir
es un sistema de gestion que involucra un apoyo necesario frente a
responsabilidades especificas, pues esto desarrolla poder ver como la actividad en

el negocio se esta conllevando desde un aspecto externo de vida, donde se busca



tomar en consideracion de qué manera se estan prestando los servicios y qué

interrelacion se genera entre el usuario y empresa (CMC, 2018)

De igual forma se comprendié que los sistemas de externalizacion son
aquellos procesos importantes donde se establece la gestién de infraestructura
frente a la contratacion de proveedores o de empresas técnicas, con el fin de
garantizar recursos y herramientas para que se desarrolle las actividades de
manera eficaz, pues estas contrataciones se dirigen con el fin de planificar mejor
servicio en relacion a los procedimientos externos que se desarrollan bajo criterios
contractuales politicos y procedimentales (Santiso, 2018).

A su vez, Salvador (2002), estableci6 que el gobierno electrénico
corresponde al uso de las tecnologias de la informacién, las cuales vienen
desarrollando un rol fundamental dentro de los mecanismos de gestion de los
Estados con el fin de mejorar los recursos que se le brindan a los ciudadanos, a su
vez establecié cuatro dimensiones entre las que se tiene a la dimension interna,
externa, promocional y racional.

Una de las dimensiones que se comprende dentro de esta variable esta
denominada como externa, esta hace referencia a la aplicacion del gobierno
tecnolégico externo, pues este tipo de gobierno mejora el aspecto administrativo de
una empresa, debido a que permite que el Gobierno se presente de manera
transparente, donde se aumente la confianza, se fortalezca la participacion y se
busque un bienestar social a través de los trabajadores, colaboradores ,para que
de esta manera se pueda expresar la satisfaccion social del usuario

Por otra parte, se tuvo como relevancia que, un gobierno digital interno
permitird establecer objetivos y metas a trazar dentro de la misma empresa, donde
se perseguir a organizaciones y personas involucradas, con el fin de cumplir
aspectos necesarios para mejorar y evolucionar dentro del gobierno, ya que esto
genera impactos positivos de aceptacion y credibilidad entre los trabajadores y los
usuarios (Guzman, 2019).

Asi mismo, otra dimension es lo relacional del gobierno digital, pues se
comprende que este actda en funcidén a la conectividad que se tiene con otras
entidades para poder procesar tramites o servicios, como bien se menciona, la
mayor parte de las empresas, se encuentran relacionadas entre si a través de

medio de comunicacién o tecnolégico, ya que la transformacion digital genera
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diverso relaciones publicas frente las empresas que se encuentran asociadas con
el gobierno, basada en un aspecto de liderazgo y de capacidad digital, donde se
facilita una transformacion virtual a través de cambios culturales y de mejora frente
a una comunicacion digital integra (Cuenca et al., 2019).

Correspondiente a esto, se menciond que la gestion digital brinda una
relacion social, donde se transforma una mejor capacidad y cambio de naturaleza
ante las sociedades que interactian frente a ella, es decir es una transformacion
que relaciona a personas, empresas Yy territorios para garantizar la conectividad de
manera equitativa, entre el desarrollo de la personay la igualdad de oportunidades,
por lo que se generaria un mejor impulso de las comunicaciones hasta llegar a una
conectividad total de alta calidad y se convierta progresivamente como un acto de
desarrollo de la empresa, y una accion de calidad de atencion hacia el usuario a
través de los medios basicos (Garmendia, 2020).

Por dltimo, dentro de la variable de gobierno digital, se analiz6 como
dimensién a la promocion, la cual se caracteriza a través de la participacion de otras
personas, grupos, instituciones, frente a una plataforma de lineas libres,
promoviendo y fomentando una movilizacion colectiva, con el fin de que se
constituye un elemento positivo dentro de la gestion publica, pues de esta manera
se da poder desarrollar la cultura y la implementacién de infraestructuras o equipos
gue sean necesarios para poder agilizar y brindar un gobierno digital.

Es por ello que se menciondé qué, es efectivo poder proporcionar y
promocionar la gestion dentro del conocimiento frente al entorno institucional, ya
gue de esta manera se estaria generando un mejor desarrollo de la cultura y de
conocimiento, ante todos los trabajadores administrativos dentro del gobierno, pues
la aplicacion de la tecnologia y la informacion requiere de estudio y analisis por
parte de todos los trabajadores, esto quiere decir que se desarrollaria una mejor
participaciéon ciudadana a través de intercambio de informacién, toma de decisiones
objetivas y medios de participacion con la administracion publica.

Ahora, con relacion a la segunda variable, correspondiente a la calidad de
servicio, Villalba (2013) sostuvo que se tiene que pronosticar su uso en la gramatica
es variada, por eso una manera de distinguir el significado en su conjunto es

ponderar las teorias que se apoyan, pues es importante pensar entonces cOmo las



peculiaridades de los servicios son herramientas precisas en la edificacion de la
calidad del servicio.

Esto se hace mencién en relacion a la prestacién de servicios de primera
linea para la poblacién que lo requiere, es por ello que esta variable se llegé a
concatenar con un gobierno digital, que brinde los servicios a la poblacién de
manera oportuna, por lo que se evalGa que la eficacia de servicios publicos es el
progreso que viene asumiendo la gestion publica, con la proyeccién de mejorar la
administracion, respecto a los bienes y servicios que se brinde a la comunidad, esto
esta sujeto a lo que establece la norma y principalmente al ambiente o contexto que
genere a los administrados, construyendo buenos lazos de comunicacion (Cardozo,
2021).

De acuerdo a lo que mencioné Lerner (2020), se comprende que la calidad
de servicio es uno de los actos mas importante que se tiene dentro de una empresa,
pues esto genera que se brinde una mejor produccion y comercializacion de bienes,
donde se prestan servicios en funcion a las necesidades del usuario, pues este es
un factor clave para poder adaptar lo que requiere el cliente frente a la institucion
buscando niveles de competitividad especialmente con instituciones que se
desenvuelven dentro del indice de calidad de servicios denominados como
globalizacion, ademas se fundamenta en cumplir las expectativas que requiere el
cliente ante la aplicacién de los métodos y los procedimientos.

Por otra parte, Castafieda (2022), analizé que la calidad de servicios tiene
un fin de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes, pues es de
importancia tomar en cuenta estos aspectos, ya que permite brindar una
recomendacion con otros consumidores y fidelizacion entre ellos mismos, porque
cada vez los consumidores demandan en poder recibir una mejor atencion de
calidad a través del cumplimiento de sus expectativas.

Conforme a lo que menciond Rojas et al., (2020), la calidad de servicio es un
medio alternativo que tienen las empresas para poder dictaminar la tension del
cliente, pues se sustenta en las expectativas de la necesidad de que esté requiere
a través de una pre informacion donde se emplea una investigacién al sector
logistico y al proceso confiable coherente que la empresa brinda al cliente, para

esto se analizan los espacios entre el personal integrado y las actividades
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inherentes al trabajo, donde se ofrece un servicio de alta calidad al cliente buscando
gue se cumplan sus expectativas.

Como bien se sabe, el servicio estandarizado de las perspectivas del cliente
busca que la calidad del servicio cumpla las necesidades del usuario, es por ello
que se aplica la escala de SERVQUAL, la cual ha sido generada desde el afio 1985,
através de sus creadores Parasuraman, Zeithamly Berry, con el fin de medir cuéles
eran las expectativas del usuario en relacién con el servicio que brindaba la entidad
y de qué manera como esta podia cumplir con el cumplimiento de la visién de los
clientes.

Correspondiente a lo que mencion6 Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991),
la calidad de servicio va a recaer en un enriqguecimiento en beneficio de los
consumidores, los empleadores, el gerente y los accionistas, es decir, que se busca
acceder a un beneficio comun.

En relacion a la aplicacion de la escala y siguiendo el modelo SERVQUAL,
se presentan dimensiones basadas en elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y empatia, todos estos actos se evalian de acuerdo a los
componentes béasico de los servicios de productos (Zeithaml y Parasuraman, 2008).

Ahora con respecto a la primera dimensidn denominada elementos
tangibles, Zeithaml y Parasuraman (2008), se hace referencia que es todo tipo de
aspecto o recurso material que dispone la empresa que genera representacion
fisica dentro del servicio, pues esto se basa en documentos, folletos, informes, o
cualquier objeto que se puede tocar como material de escritorio, correspondiente a
esto Alvarado et al. (2020), establecieron que dentro de una empresa se presentan
elementos tangibles relacionados con el aspecto fisico de la empresa, esto
comprende que los elementos de escritorio forman parte de un acto organizacional
dentro de la empresa, pues esto garantizar que los empleadores ejecutan mejor su
organizacion interna.

Es por ello que en relacion a esta dimension se toma en consideracion
indicadores como: equipos modernos, apariencia del personal y material del
servicio, pues todos estos aspectos van a permitir medir, el grado del servicio de
calidad que la empresa brinda por parte de los recursos tangibles o de tangibilidad

de cada empresa (Hernandez et al., 2018).
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De acuerdo a la segunda dimension referente a la fiabilidad, Zeithaml y
Parasuraman (2008), se comprendio que este servicio brindado por cada una de
las empresas debe de brindarse de manera oportuna y confiable en relacion con
sus servicios hacia los usuarios, pues de acuerdo a Berry y Parasuraman la
confiabilidad es uno de los temas mas usados dentro de la evaluacion del servicio,
ya que de manera determina este es uno de los factores que todo tipo de empresa
debe de brindar (Diaz y Sdnchez, 2017).

Por otra parte, se basa que la confiabilidad del servicio es la clave que se
aplica dentro del mercado para poder brindar una seguridad de forma correcta, con
el fin de que no se genere un error ante el servicio brindado por la institucion, pues
esto permite cumplir las promesas de atencion de calidad y la excelencia del
servicio, pues la prueba de este servicio se puede observar a través del desempefio
iImpecable que se ofrece al cliente (Berry y Parasuraman, 1991).

Asi mismo, en relacion con la dimension, se hallan indicadores como la
calidad del servicio y el desempefio del buen servicio, pues esto va a poder evaluar
la capacidad que tiene la empresa en poder prestar servicios que se comprometen
con la seguridad del usuario sobre su informacion brindada, ademas a través de
esta dimension se va a poder evaluar la esencia de la calidad del servicio que la
empresa esta brindando (Benavente & Figueroa, 2012).

Ahora, con respecto a la tercera dimension referente a la seguridad, Zeithaml
y Parasuraman (2008), esta se baso en la atencidén que se brinda por parte de los
trabajadores y las habilidades que estos tienen frente a sus operaciones, pues se
define que esta habilidad transmite confianza en relacién al conocimiento del
servicio brindado (Reyes, Mayo & Loredo, 2009).

Es asi que el objetivo de esta dimension versa en prevenir todo tipo de
accidentes laborales que se producen a raiz de las actividades de produccién, por
lo tanto, sobre la base a esta dimension se va a delimitar las medidas de seguridad
e higiene que tiene que tener la institucion para generar una buena produccion,
seguridad y calidad de producto.

En relacién a esta dimension, se tomé en consideracién que indicadores
como la confianza, el conocimiento de procesos y el personal cortes, todos estos
aspectos se aplican con el fin de medir la seguridad que la empresa brinda a los

usuarios frente a su calidad de servicio, pues de esta manera se evidencia la
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amabilidad de cada trabajador y la seguridad que se brinda ante los peligros o
riesgos (Duque, 2005).

Por otro lado, en relacion con la cuarta dimension denominada calidad de
respuesta, Zeithaml y Parasuraman (2008), esta delimité cuél es el compromiso de
la organizacién en relacion con el servicio que brinda frente al usuario, pues esta
debe de presentarse de manera oportuna con el fin de ayudar al cliente, es por ello
gue se conceptualiza como una voluntad del personal que tiene ante la resolucion
de respuestas (Efrén, Echeverri & Ruiz, 2010)

Ademas, se comprendié que a través de esta dimension se va a poder
establecer la voluntad de los trabajadores con relacion a la ayuda a los clientes, y
el servicio que estos prestan de manera rapida frente a las necesidades de los
consumidores.

Por lo tanto, dentro de esta dimension, se tomo en cuenta indicadores como
la informacion oportuna, servicio rapido y disposicion de ayuda, pues todas estas
dimensiones permitiran delimitar la calidad de respuesta en relacion a lo que brinda
el servicio.

Finalmente, como Ultima dimension se tiene a la empatia, Zeithaml y
Parasuraman (2008), la cual se genera como una de las cualidades de ponerse en
lugar del otro, en este caso en ponerse en el lugar del cliente, para poder determinar
cuales sus requerimientos ante el servicio brindado, es asi que se demuestra que
la empatia dispone una organizacion de atencion personalizada, pues toma en
cuenta la capacidad que tiene el personal de poder reconocer las emociones del
usuario y la calidad del servicio brindada (Reyes, Mayo & Loredo, 2009).

En relacién con esta dimension se hallan indicadores como, la atencion
individualizada, la comprension de atencidén y la preocupacion e interés por el
usuario, es relacion a esto, se va a poder medir la capacidad que tienen los
trabajadores de prestar a los clientes la atencién debida, individualizada y cuidado
frente a sus requerimientos con la empresa (Solérzano y Aceves, 2013).

Esto va a comprender que la suma de todas las dimensiones generadas a
través de un modelo SERVQUAL, va a permitir acceder a un mejor servicio en base
a una seguridad confiable, teniendo los recursos adecuados, brindando ayuda a los

clientes a través de la confianza y prestando una atencion individual y cuidadosa.
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Respecto al tipo de investigacion, esta fue de enfoque cuantitativo, con
tipologia béasica, direccionada al conocimiento actual de los fendmenos de estudio
en relacion con el problema, pues esta investigacion se aplicé debido a que buscé
incrementar conocimiento sobre el gobierno digital y calidad de servicio (Martinez,
2018).

Asi mismo, se aplicé el método hipotético deductivo, el cual se basa en un
procedimiento metodologico que permite a través de premisas tratar una hipotesis
en relacion con la metodologia de la ciencia, pues de esta manera se describira el
método cientifico basado en ciclos de la comprobacion de hipotesis, pues esto parte
desde lo observado hasta las conclusiones probables (Arrieta, 2018).

Correspondiente al disefio de la investigacion, esta comprendi6 un disefio no
experimental de nivel descriptivo-correlacional, de corte transversal o transeccional,
pues de acuerdo con lo que menciona Matta (2019), se analiza que no se manipula
la variable y que solo busca establecer una relacion existente entre ambas
variables, pues los datos recogidos en un solo momento no solo seran del
cuestionario, sino también para poder establecer cual es la relacion entre las

variables.

3.2. Variables y operacionalizaciéon

De manera conceptual se interpretan las variables, en relacibn con un
aspecto operacién, donde se tomaron en consideracion:

La variable independiente, Gobierno digital, segun Salvador (2020), sefialé
gue, el gobierno electronico corresponde al uso de las tecnologias de la
informacion, las cuales vienen desarrollando un rol fundamental dentro de los
mecanismos de gestion de los Estados con el fin de mejorar los recursos que se le
brindan a los ciudadanos.

Teniendo como definicion operacional que, de acuerdo con la variable de
gobierno digital, Salvador (2002), se establecieron cuatro dimensiones entre las que

se tiene a la dimension interna, externa, promocional y racional.
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Teniendo como indicadores a la prestacion de servicios, interrelacion con los
usuarios, los cambios de cultura administrativa, la formacion de los empleados en
la TICs, la motivacién de los empleados para el uso de las TICs, las relaciones con
otras entidades publicas para procesar tramites y servicios, las relaciones con otras
entidades privadas para procesar tramites y servicios y el desarrollo de cultura.

La variable dependiente, calidad de servicio, Parasuraman et al., (1991),
Correspondiente a lo que menciona la calidad de servicio va a recaer en un
enriquecimiento en beneficio de los consumidores, los empleadores, el gerente y
los accionistas, es decir que se busca acceder a un beneficio comun.

Dentro de la definicidn operacional, en relacion con la aplicacion de la escala
y siguiendo el modelo SERVQUAL, se presentan dimensiones basadas en
elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia,
todos estos actos se evallan de acuerdo con los componentes basicos de los
servicios de productos. Asi mismo para determinar la importancia de cada item, se
maneja una escala de Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje mas
bajo, es decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 7 representa el puntaje
mas alto, es decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la pregunta.
(Parasuraman et al.,1991).

Teniendo como indicadores, equipos Modernos, apariencia del personal,
material del servicio, calidad del servicio, desempefio del buen servicio, confianza,
conocimiento de procesos, personal Cortes, informacién oportuna, servicio rapido,
disposicion de ayuda, atencién individualizada, comprensién en la atencién y
preocupacion e interés por el usuario.

3.2.1. Poblacion, muestray muestreo

3.2.2. Poblacién
La poblacion se encontré constituida por los colaboradores del Instituto De

Educaciéon Superior Tecnologico Publico Peru Japén, siendo un total de 60
personas que pertenecen a la plana jerarquica, docente, administrativa, personal
de servicio y guardiania de la misma institucion.

Criterios de inclusion: Plana jerarquica, personal administrativo y docentes

Criterios de exclusion: Personal de servicio y guardiania
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3.2.3. Muestra
Para poder seleccionar la muestra se ha aplicado un muestreo por

conveniencia, donde permite trabajar con una poblacion ya identificada, para esto
se toma en cuenta que este estudio serd en relaciéon con 53 personas, las cuales
pertenecen al Instituto de Educacion Superior Tecnologico Publico “Perd Japon”.

3.2.4. Muestreo
La investigacion aplicd6 un muestreo por conveniencia, teniendo en cuenta

la facilidad de acceso para la aplicacién del instrumento

3.2.5. Unidad de anélisis
Se tuvo como unidad de analisis al personal jerarquico, administrativo y

docente del Instituto De Educacion Superior Tecnolégico Publico Pert Japon.
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas
De acuerdo con la investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, la cual

ha servido para poder recolectar los datos en informacion, qué es indispensable en
relacion con las variables, pues este estudio se basa de acuerdo con la opinion y lo
que se percibe frente al conocimiento del estudio de las personas basandose en el
objeto de conocimiento.

3.3.2. Instrumentos
Los instrumentos dentro de la via de recoleccion de informacién son

apropiados en relacion al criterio de mediacion, pues de esta manera se representa
la variable, por medio del cuestionario, y también de formularios, donde se va a
poder establecer y definir eficazmente una recoleccion de datos, siendo asi se
comprende qué, el instrumento es el cuestionario el cual se basa en un conjunto de
preguntas las cuales se realizara en relacion con los indicadores y las dimensiones
de las variables que se encuentran planteados dentro de la propia investigacion.
Fichatécnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario para variable Gobierno Digital

Autor: elaborado por Cecilia Hortencia Acufia Tocto

Dimensiones: externa, interna, correlacional y promocion

Baremos: Nivel bajo (<63), nivel medio (64-100), nivel alto (101-135).
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Fichatécnica de instrumento 2: Cuestionario Calidad de servicio

Nombre: Cuestionario para variable Calidad de servicio

Autor: Zeithaml, Parasumaran y Berry

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, calidad de respuesta
y empatia

Baremos: Nivel bajo (22-66), nivel medio (67-111), nivel alto (112-154).

3.3.3. Validez y confiabilidad
Este estudio fue validado en relacién con el entendimiento de los expertos

gue se dedican a la investigacion cientifica y académica, pues esas personas seran
expertos en gestion publica y gestion administrativa, 03 con grado de doctor,
aplicando como medio de recoleccion de datos la encuesta, la cual se encuentra
plasmada a través de preguntas en funcion a las dimensiones (Ver anexos).

Esta investigacion tuvo una fiabilidad efectiva ante el cuestionario, pues la
aplicacion del instrumento se aplicé a un total 11 expertos como muestra piloto,
donde los datos fueron analizados con relacion a un alfa de Cronbach, para poder
comprender como el gobierno digital se relaciona con la calidad de servicio. Asi
mismo se obtuvo como resultado 0.913 para la variable Gobierno digital, siendo
esto muy aceptable, por lo que fue utilizado para la medicion de la variable en
estudio.

3.4. Procedimientos

Para iniciar nuestro proyecto de investigacion se eligio la entidad de estudio.
Asi mismo en relacion con la recoleccion de datos se inicié en conformidad a la
autorizacion del director general de la institucion, pues el mismo facilité informacion
necesaria para evaluar a los administrados, los cuales se obtuvieron a través de un
periodo de 2 dias; de esta manera, se ha coordinado la colaboracion de los expertos
dentro de la investigacion, donde las encuestas han sido llenadas a través de un
formulario virtual drive logrando su aplicacién en su totalidad, finalmente los
resultados se exportaron a una hoja de céalculo en Excel y para que esta informacion
fuese eficaz, se ingresaron los datos dentro del programa estadistico SPSS 25,

estadistica con el fin de que la relacion sea estudio en funcion a las variables.

17



3.5. Método de analisis de datos

La investigacion tomé como meétodo de analisis de datos el modelo
Correlacién de Rho de Spearman, siendo este un método no paramétrico, el cual
busca examinar la correlacion entre las dos variables de enfoque cuantitativo, con
el fin de ser utilizado principalmente para mediar de qué manera el gobierno digital
se relaciona con la calidad de servicio (Mordenti, 2021).
3.6. Aspectos éticos

Pérez et al. (2019), sefal6 que la ética o los aspectos éticos, son
considerados el conjunto de principios por lo que se puede asegurar que la
investigacion es considerada buena, tomando en cuenta que deberan tener en
consideracion que las personas deben de ser respetadas, y por ultimo la Justicia.

Es por ello que en concordancia con la Resolucion de Consejo Universitario
N°0126-2017/UCV, la presente investigacion ha sido desarrollada respetando los
lineamientos establecidos por la Universidad César Vallejo, utilizandose la
beneficencia lo cual va a corresponder al aporte y logro obtenido en la investigacion,
la normal eficiencia se va a ver orientada en el tratamiento real de los datos y
estudios obtenidos, justicia la veracidad en los documentos seleccionados y
autonomia en que la investigacién se ve orientada a los criterios tomados por el
investigador. Asi mismo se tendra en cuenta el salvaguardo de la integridad de las
personas, la confidencialidad de sus datos personales y el anonimato para proteger

los intereses personales de los colaboradores en la investigacion.
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V.

RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

De acuerdo con los procedimientos ejecutados en la presente tesis, tenemos los

siguientes resultados:

4.1.1. Gobierno digital

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable Gobierno Digital en el

IESTP “Peru Japon’,

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje %
Medio 64-100 10 18.9%
Alto 101-135 43 81.1%
Total 53 100.0%

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento gobierno digital

En la tabla 1, se observa los siguientes resultados respecto a la variable

Gobierno Digital, predominando el nivel alto con un porcentaje de 81.1%, esto

nos conlleva a que existe una adecuada manifestacion en torno a la variable

gobierno digital, mientras que con un 18.9% se acentta el nivel medio,

finalmente se ha evidenciado que no se alcanz6 porcentaje alguno en el nivel

bajo.
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4.1.2. Dimensiones de gobierno digital
Tabla 2

Distribucidon de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable

Gobierno Digital en el IESTP “Pert Japon”.

Dimension Niveles Baremo Frecuencia Porc;antaje
Externa Medio 15-23 21 35;)6
Nivel alto 24-30 32 60.4
Interna Nivel medio 22-34 12 22.6
Nivel alto 35-45 41 77.4
Racional Nivel bajo 6-14 3 5.7
Nivel medio 15-23 23 43.4
Nivel alto 24-30 27 50.9
Promocion Nivel medio 15-23 13 24.5
Nivel alto 24-30 40 75.5

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento gobierno digital

En la tabla 2, en las respuestas obtenidas por dimensiones del Gobierno Digital,
destaca la percepcién mayoritaria de eficiencia de la dimension interna con un
porcentaje de 77.4%, las dimensiones externa, relacional y promocion, tienen
un comportamiento regular, donde quiza podriamos denotar que la mayor
desaprobacion la tiene la dimensién racional, con un 5.7% que es donde se

deberia reforzar la institucion.
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4.1.3. Calidad de servicio
Tabla 3

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de la variable Calidad del servicio en
el IESTP “Peru Japon”

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje %
Nivel bajo 22-66 16 30.2
Nivel medio 67-111 16 30.2
Nivel alto 112-154 21 39.6
Total 53 100.0

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento calidad de servicio

En latabla 3, se observa los siguientes resultados respecto a la variable Calidad
de Servicio, siendo el nivel alto predomina en la percepcidn de los encuestados
con 39.6%, mientras que la percepcion del nivel bajo y nivel medio alcanza un

porcentaje de 30.2% respectivamente.
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4.1.4. Dimensiones de calidad de servicio
Tabla 4

Distribucion de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable

Calidad del servicio en el IESTP “Peru Japon”.

Dimension Niveles Baremo Frecuencia  Porcentaje
%
Fiabilidad Bajo 5-15 18 34.0
Medio 16-26 20 37.7
Alto 27-35 15 28.3
Capacidad de Bajo 4-12 16 30.2
respuesta Medio 13-21 19 35.8
Alto 22-28 18 34
Seguridad Bajo 4-12 18 34
Medio 13-21 19 35.8
Alto 22-28 16 30.2
Empatia Bajo 4-12 21 39.6
Medio 13-21 13 24.5
Alto 22-28 19 35.8
Bienes tangibles Bajo 5-15 18 34
Medio 16-26 14 26.4
Alto 27-35 21 39.6

Nota. Datos tomados de la aplicacion del instrumento calidad de servicio

En la tabla 4, en las respuestas obtenidas por dimensiones de Calidad de
Servicio, destaca la percepcion mayoritaria de eficiencia de la dimension bienes
tangibles con un porcentaje de 39.6%, las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, tienen un comportamiento regular, donde
quizad podriamos denotar que la mayor desaprobacion la tiene la dimension

empatia, con un 39.6% que es donde se deberia reforzar la institucion.
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4.2. Andlisis inferencial

4.2.1. Validacion de la hipotesis general
Ho: No existe correlacion entre el Gobierno Digital y la Calidad del servicio en
el IESTP “Peru Japén”.

Ha: Existe correlacion entre el Gobierno Digital y la Calidad del servicio en el
IESTP “Peru Japon”.

Tabla b

Coeficiente de Correlacion del Gobierno Digital y la Calidad de Servicio

Gobierno Calidad de

Digital Servicio
Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 ,299"
Spearman Digital correlacion
Sig. (bilateral) .030
N 53 53
Calidad de  Coeficiente de ,299" 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) .030
N 53 53

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Nota. Datos tomados de la aplicacién de los instrumentos gobierno digital y

calidad de servicio.

De acuerdo al objetivo general es: Establecer la relacion entre el gobierno
digital con la calidad del servicio del IESTP “Peru Japdn”, se observa en la tabla
5 que, p-valor es 0,030, cuyo valor es menor que el nivel de significancia o =
0,05; por lo tanto, hay evidencia para rechazar la Ho, por consiguiente, se
acepta la Ha; es decir, la variable Gobierno Digital se relaciona
significativamente con la Calidad de Servicio del IESTP “Peru Japon”, esta
relacion representa un 0,299 teniendo una correlacién positiva baja.
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4.2.2. Validacion de la hipotesis especifica 01
Ho: No existe correlacion entre la dimension externa y la Calidad del servicio
en el IESTP “Peru Japon”.

Ha: Existe correlacion entre la dimension externa y la Calidad del servicio en el
IESTP “Peru Japon”.

Tabla 6

Coeficiente de Correlacion de la dimension externa y calidad de servicio

Dimensioén Calidad de
Externa Servicio
Rho de Dimensién Coeficiente 1.000 .236
Spearman Externa de
correlacion
Sig. .089
(bilateral)
N 53 53
Calidad de Coeficiente .236 1.000
Servicio de
correlacion
Sig. .089
(bilateral)
N 53 53
Nota. Datos tomados de la aplicacion de los instrumentos gobierno digital y

calidad de servicio

De acuerdo con el objetivo especifico es: Establecer la relacion entre la
dimension externa del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP
“Peru Japodn”, se observa en la tabla 6 que, p-valor es 0,089; siendo este valor
mayor que el nivel de significancia o = 0,05; entonces hay suficiente evidencia
para aceptar la Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimensién externa
del gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad del servicio
del IESTP “Peru Japén”.
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4.2.3. Validacion de la hipotesis especifica 02
Ho: No existe correlacion entre la dimension interna y la Calidad del servicio en
el IESTP “Peru Japon”.

Ha: Existe correlacién entre la dimension interna y la Calidad del servicio en el
IESTP “Peru Japon”.

Tabla 7

Coeficiente de Correlacion de la dimension interna y calidad de servicio

Dimensién Calidad de

interna Servicio
Rho de dimension Coeficiente 1.000 129
Spearman interna de
correlacion
Sig. .359
(bilateral)
N 53 53
Calidad de Coeficiente 129 1.000
Servicio de
correlacion
Sig. .359
(bilateral)
N 53 53

Nota. Datos tomados de la aplicacion de los instrumentos gobierno digital y
calidad de servicio

De acuerdo con el objetivo especifico es: Establecer la relacion entre la
dimension interna del gobierno digital con la calidad del servicio del IESTP
“Peru Japon”, se observa en la tabla 7, que p-valor es 0,359; siendo este valor
mayor que el nivel de significancia o = 0,05; entonces hay suficiente evidencia
para aceptar la Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimensién interna
del gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio
del IESTP “Peru Japén”.
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4.2.4. Validacion de la hipotesis especifica 03
Ho: No existe correlacion entre la dimension relacional y la Calidad del servicio
en el IESTP “Peru Japon”.

Ha: Existe correlacion entre la dimensién relacional y la Calidad del servicio en
el IESTP “Peru Japon”.

Tabla 8

Coeficiente de Correlacion de la dimension relacional y calidad de servicio

Dimensién Calidad de

Relacional Servicio
Rho de Dimensién Coeficiente 1.000 222
Spearman Relacional de
correlacion
Sig. .110
(bilateral)
N 53 53
Calidad de Coeficiente 222 1.000
Servicio de
correlacion
Sig. .110
(bilateral)
N 53 53

Nota. Datos tomados de la aplicacion de los instrumentos gobierno digital y
calidad de servicio

De acuerdo al objetivo especifico es: Establecer la relacion entre la dimension
relacional del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru Japon”,
se observa en la tabla 8, que p-valor es 0,110; siendo este valor mayor que el
nivel de significancia o = 0,05; entonces hay suficiente evidencia para aceptar
la Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimension relacional del
gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio del
IESTP “Pera Japoén”.
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4.2.5. Validacion de la hipotesis especifica 04
Ho: No existe correlacion entre la dimension promocion y la Calidad del servicio
en el IESTP “Peru Japon”.

Ha: Existe correlacion entre la dimension promocién y la Calidad del servicio
en el IESTP “Peru Japon”.

Tabla 9

Coeficiente de Correlacion de dimensién promocioén y calidad de servicio

Dimensién Calidad de

Promocion Servicio
Rho de Dimensioén Coeficiente 1.000 -.037
Spearman Promocién de
correlacion
Sig. .795
(bilateral)
N 53 53
Calidad de Coeficiente -.037 1.000
Servicio de
correlacion
Sig. .795
(bilateral)
N 53 53

Nota. Datos tomados de la aplicacion de los instrumentos gobierno digital y

calidad de servicio

De acuerdo con el objetivo especifico es: Establecer la relacion entre la
dimensién promocion del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP
“Peru Japdn”, se observa en la tabla 9, que p-valor es 0,795; siendo este valor
mayor que el nivel de significancia o = 0,05; entonces hay suficiente evidencia
para aceptar la Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimensién
promocion del gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad

de servicio del IESTP “Peru Japon”.
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V.  DISCUSION

En esta parte de la investigacion se delimita los resultados obtenidos, es
decir, se realiza la interpretacion de los mismos, bajo los objetivos propios de la
investigacién. En relacién al objetivo general se buscé establecer la relacion entre
el gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru Japon”, Chachapoyas,
2022, donde en la tabla 05 se obtuvo que de acuerdo al objetivo general es:
Establecer la relacion entre el gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP
“Peru Japon”, se observa en la tabla 5 que, p-valor es 0,030, cuyo valor es menor
que el nivel de significancia [J = 0,05; por lo tanto, hay evidencia para rechazar la
Ho, por consiguiente, se acepta la Ha; es decir, la variable Gobierno Digital se
relaciona significativamente con la Calidad de Servicio del IESTP “Peru Japén”,

esta relacion representa un 0,299 teniendo una correlacion positiva baja.

De los resultados obtenidos dan credibilidad a la investigacion y con ello
muestran una relacion con lo establecido por Suclupe (2020), tuvo como objetivo
establecer qué relacién se presenta ante el gobierno digital con la calidad de
servicio, dentro de la institucion, pues metodolégicamente se comprende que la
investigacion en base a la metodologia utilizada basica, disefio no experimental,
descriptivo correlacional de corte transversal, concluyé que se presenta una
relacion alta entre la unién del gobierno digital y el servicio que la institucion brinda,
pues se comprende que dentro de la administracion publica el gobierno digital es
parte de la innovacion publica, esto se debe a que esta investigacion guarda

relevancia en relacion a las variables de la investigacion.

De igual manera, Ascencio (2021) trabajé el objetivo comprobar la calidad
de servicio del gobierno electrénico, desarrollando una metodologia basica con una
direccién cuantitativa, de tipo no experimental, transversal, concluyendo que, es
ineludible optimar la calidad de servicio, asimismo los avances tecnolégicos son
determinantes para que se brinde una mejor atencidon a los usuarios, esta
investigacion ayuda a la comprension de la variable gobierno digital y calidad, es
decir observar el beneficio que trae un buen gobierno digital dentro del Estado

peruano.

Los resultados muestran que existe una relacién entre las variables de

gobierno digital y calidad de servicio, lo cual genera una mejor seguridad su
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aplicabilidad en el IESTP - Peru Japon, para alimentar lo sefialado es adecuado
mencionar a Salvador (2020), sefialé que, el gobierno electronico corresponde al
uso de las tecnologias de la informacién, las cuales vienen desarrollando un rol
fundamental dentro de los mecanismos de gestién de los Estados con el fin de
mejorar los recursos que se les brindan a los ciudadanos, lo cual guarda relacién
con Parasuraman, et al. (1991), quienes establecen que la calidad de servicio va
a recaer en un enriquecimiento en beneficio de los consumidores, los empleadores,

el gerente y los accionistas, es decir que se busca acceder a un beneficio comun.

De los resultados obtenidos del objetivo general, si bien son buenos, es
necesario que el gobierno digital en su implementacién cree una mejor calidad de

servicio innovando frecuentemente.

En relacién con el primer objetivo especifico sobre establecer la relacién
entre la dimension externa del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP

“Peru Japon”., se ha obtenido lo siguiente:

En la tabla 6, se observa que p-valor es 0,089; siendo este valor mayor que
el nivel de significancia a. = 0,05; entonces hay suficiente evidencia para aceptar la
Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimension externa del gobierno digital
no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru

Japon”.

Como se puede evidenciar de los resultados obtenidos se debe de tomar
como referencia lo que menciona Peralta (2021) quien sostuvo como objetivo poder
determinar como el gobierno digital se relaciona conjuntamente con la calidad de
servicios, esto en base a un aspecto metodolégico basica no experimental,
concluyo que, el gobierno digital tiene una relacion con la calidad de servicio, pues
existe una correlacion positiva moderada, por lo que, en dicha entidad publica se
esta ejecutando lo que es un gobierno digital y con ello han mejorado la calidad de
servicio, esta investigacion aporta a la investigacion en el ambito del gobierno digital

y la eficacia de servicio como politicas publicas.

Dentro de la misma linea, Franco y Cruz (2018), tuvo como objetivo conocer
el gobierno electronico y como este aplica aspecto de calidad y eficiencia dentro de

Oaxaca, es asi que se empleé una metodologia descriptiva, concluyendo que, la
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calidad de los servicios publicos eficiente se genera mediante el uso de las
tecnologias de la transformacion y la comunicacién que se presentaban por parte
del gobierno hacia los ciudadanos, esta investigacion es relevante porque da a

conocer los alcances que tendria un gobierno digital aplicado en una entidad.

De los resultados es notable que en el IESTP “Peru Japon”, dentro de su
administracion, no realiza sus actividades mediante un gobierno electrénico, es por
ello que los resultados son negativos para la gestion de dicha institucién, ante ello
es adecuado tener en cuenta lo que precisa Mejia (2018), el gobierno digital
optimiza la prestacién de servicios, para mejorar el manejo ventajas en la gestion
publica, donde los habitantes tengan el camino mas idéneo a los servicios publicos

ofrecidos por la administracién, del mismo modo.

De los resultados obtenidos sobre la dimension externa del gobierno digital
no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japon”, lo cual hace que en dicha institucion es necesario aplicar las politicas del
Estado para obtener mejores resultados en la calidad de servicios que reciben los

administrados.

En relacion con el segundo objetivo especifico en funcién a establecer la
relacion entre la dimensién interna del gobierno digital con la calidad de servicio del

IESTP “Peru Japon”, se ha obtenido lo siguiente:

En la tabla 7, se observa que p-valor es 0,359; siendo este valor mayor que
el nivel de significancia o = 0,05; entonces hay suficiente evidencia para aceptar la
Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la dimensién interna del gobierno digital
no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru

Japon”.

Al tener como resultado que en IESTP “Peru Japoén”, que la dimensién
interna del gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad de
servicio, se puede observar a necesidad de mejoras en dicha entidad, es por ello
que, es adecuado tener en cuenta lo que sefialan, Roseth, Reyes y Yee (2021),
abarc6 como objetivo analizar los servicios estatales y gobierno digital durante la
pandemia, la metodologia empleada fue descriptiva, no experimental, concluyendo

gue, durante la pandemia se ha utilizado muchas herramientas tecnologicas para
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brindar los servicios a la poblacion, pero es evidente que los estados no han estado
preparados para este tipo de modalidad virtual, se obtendra& de manera
concatenada la satisfaccion del usuario, esta investigacion favorece en entender
los alcances de la variable de la calidad del servicio dentro de la administracion de

una empresa que también es ejecutable en el sector publico.

Asimismo, De Grande (2020), sostuvieron como objetivo analizar la
aplicabilidad del gobierno electrénico como servicio online dentro del Estado de
argentina, empleando una metodologia con un método cualitativo no experimental,
concluyo que, en argentina, el uso de las plataformas online estatales han sido
complejas y es un desafio dentro de la gestion de procesos administrativos, la
presente investigacion manifiesta la importancia porque abre el campo del analisis
sobre la calidad de servicio online que sujeta la posibilidad de mejorar la

productividad.

Aunado a ello, es idéneo sefalar que un gobierno digital interno permitira
establecer objetivos y metas a trazar dentro de la misma empresa, donde se
persigue a organizaciones y personas involucradas, con el fin de cumplir aspectos
necesarios para mejorar y evolucionar dentro del gobierno, ya que esto genera
impactos positivos de aceptacion y credibilidad entre los trabajadores y los usuarios
(Guzman, 2019).

De la aplicacion del instrumento de investigaciéon se denota que la dimensién
interna del gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad de
servicio del IESTP “Peru Japon”, por lo que, es notable que en dicha institucidon es
oportuno la aplicacion del gobierno tecnoldgico interno para mejorar la
administracion publica, de esta manera también se mejoraria el servicio, por medio
de acceso a la informacion, ademas se estaria ejecutando una mejor transparencia,
pues la confianza publica aumentaria y se fortaleceria la participacién de la

poblacion.

En relacion al tercer objetivo especifico sobre establecer la relacion entre la
dimensién relacional del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru
Japén”, se ha conseguido que, en la tabla 8, se observa que p-valor es 0,110;

siendo este valor mayor que el nivel de significancia o = 0,05; entonces hay
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suficiente evidencia para aceptar la Ho, por lo tanto, se rechaza la Ha; es decir, la
dimension relacional del gobierno digital no se relaciona significativamente con la
Calidad de servicio del IESTP “Peru Japén”.

De acuerdo a los resultados obtenido que la dimensién relacional del
gobierno digital no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio, es
adecuado indicar la investigacion de Moreno (2021), elaboraron como objetivo
analizar la forma en que la insercion de la politica de Gobierno Digital y como esta
contribuira a mejorar el acceso a la informacion con el fin de brindar un adecuado
servicio, usando como metodologia un modelo cualitativo descriptivo, concluyendo
gue, la transformacion digital es parte de las politicas del gobierno colombiano, con
el fin de obtener resultados de impacto, esta investigacion es trascendente porque
consiente agenciarse de informacion correcta sobre la calidad de servicio que se
desarrolla dentro de la administracion publica y de las empresas, buscando ademas
generar una mejor atencion a la ciudadania, desde el servicio que brindan hasta los
problemas que resuelven. Con lo cual es evidente que la relacién de las entidades

es un pilar para tener buenos resultados en el servicio brindado a la poblacion.

Dentro de los lineamientos de la investigacion, Cuenca et al., (2019), refiere
gue la dimension relacional del gobierno digital, comprende que este actia en
funcion a la conectividad que se tiene con otras entidades para poder procesar
tramites o servicios, como bien se menciona, la mayor parte de las empresas, se
encuentran relacionadas entre si a través de medio de comunicacién o tecnoldgico,
ya que la transformacion digital genera diverso relaciones publicas frente las

empresas que se encuentran asociadas con el gobierno.

Del resultado que la dimension relacional del gobierno digital no se relaciona
significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru Japon”, es notorio
que en dicho Instituto es necesario tener mejoras, puesto que, a pesar de tener
convenios institucionales, estos no tienen resultados en el servicio brindado a los

administrados.

El cuarto objetivo especifico en relacion a establecer la relacién entre la
dimension promocion del gobierno digital con la calidad de servicio del IESTP “Peru
Japdn”., se ha logrado obtener como resultado que, en la tabla 9, se observa que
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p-valor es 0,795; siendo este valor mayor que el nivel de significancia o = 0,05;
entonces hay suficiente evidencia para aceptar la Ho, por lo tanto, se rechaza la
Ha; es decir, la dimension promociéon del gobierno digital no se relaciona

significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru Japén”.

Los resultados obtenidos muestran la gran debilidad que vive el IESTP “Peru
Japén”, por lo que, amerita tener en cuenta lo expresado por Suclupe (2020), tuvo
como objetivo establecer cudl es la relacién que se presenta por parte del gobierno
digital hacia la calidad de servicio, asi mismo en relacién a la metodologia utilizada
basica, disefio no experimental, descriptivo correlacional de corte transversal,
concluyendo que se presenta una relacion significativa por parte del gobierno digital
hacia la calidad de servicio y que dentro de la administracion publica el gobierno
digital es parte de la innovacion publica, esta investigacion guarda relevancia en

relacion a las variables de la investigacion.

Estableciendo un énfasis de los resultados, la dimension promocional se
caracteriza porque brinda la oportunidad de participacién de otras personas,
grupos, instituciones, frente a una plataforma de lineas libres, promoviendo y
fomentando una movilizacion colectiva, con el fin de que se constituye un elemento
positivo dentro de la gestién publica, pues de esta manera se da poder desarrollar
la cultura y la implementacion de infraestructuras o equipos que sean necesarios

para poder agilizar y brindar un gobierno digital.

Del resultado del tercer objetivo, sobre la dimensién promocién del gobierno
digital no se relaciona significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japén”, es adecuado referir que, en dicha institucion no existe una correcta gestion
publica, toda vez que, los resultados muestran que la figura del gobierno electrénico
es totalmente desconocido en dicha entidad y por ende no estan alcanzando una
buena calidad de servicio a los administrados, por ende el poder de proporcionar
y promocionar la gestion dentro del conocimiento frente al entorno institucional, ya
gue de esta manera se estaria generando un mejor desarrollo de la cultura y de
conocimiento, ante todos los trabajadores administrativos dentro del gobierno, pues
la aplicacion de la tecnologia y la informacién requiere de estudio y analisis en dicha
entidad.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

La variable Gobierno Digital se relaciona significativamente con
la Calidad de Servicio del IESTP “Peru Japdn”, esto es porque
el gobierno digital como politica de Estado esta enfocada a
tener mejores resultados por los servicios que brinda a la
poblacion, teniendo en cuenta que va a depender de la entidad
como gestione sus recursos en mejorar la calidad de servicio
hacia los administrados, mediante el uso del gobierno
electrénico hace que la entidad sea innovadora y eficaz en el

servicio.

La dimension externa del gobierno digital no se relaciona
significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japoén”, no existe relacion entre dichos indicadores porque la
institucion no hace uso de mecanismos tecnoldgicos para
mejorar la calidad del servicio y facilitar el acceso a la
informacion que reciben los administrados, lo cual es un
beneficio que esté perdiendo la institucion, ya que la misma le
generaria trasparencia y mayor confianza por parte de la

poblacion.

La dimension interna del gobierno digital no se relaciona
significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japon”, lo cual muestra una debilidad que tiene la entidad en
diseflar sus objetivos internos, y no cumple con realizar
mejoras e implementar un gobierno electrénico, es por ello por
lo que no hay una buena aceptacion del servicio brindado por

parte de los administrados.

La dimension relacional del gobierno digital no se relaciona
significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japdn”, a pesar de contar con convenios institucionales tanto

en el sector publico y privado, no llega a conectarse
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Quinta

adecuadamente y mejorar la calidad de servicio, demostrando

gue no existe comunicacion con las entidades asociadas.

La dimensién promocion del gobierno digital no se relaciona
significativamente con la Calidad de servicio del IESTP “Peru
Japon”, lo cual denota que la participacion de los administrados
e instituciones es precaria en este aspecto, por la no difusion
de los servicios que brinda a través de medios tecnoldgicos

idoneos.
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VII.

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

RECOMENDACIONES

Que se implemente el gobierno digital como plan de gestion
publica en IESTP “Peru Japon”, para obtener mejores resultados

en los servicios que brinda a toda la comunidad educativa.

Que el IESTP “Peru Japon®, capacite a su personal en el uso de
los mecanismos tecnoldgicos para que mediante ellos se pueda

implementar un mejor servicio dentro de su administracion.

Que el IESTP “Peru Japén”, dentro de su administracion cada
afio, determine sus metas y objetivos involucrando a todo el
personal que labora en dicha institucion, lo cual generaria una

mejor aceptacion por parte de los trabajadores y de la poblacion.

Que el IESTP “Peru Japon”, actualice sus convenios y relaciones
institucionales, tanto con las entidades del sector publico y
privado, para tener un mejor servicio en los tramites que realice,
lo cual crearia una transformacién digital con mayor

envergadura.

Que el IESTP “Peru Japén”, primero implemente un gobierno
digital para brindar sus servicios, luego lo promocione a través
de camparias que llegan a toda la poblacion, con la finalidad de

mejorar la calidad de servicio que brindan a los usuarios.
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema
general:

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

¢Cudl es la
relacion entre el
gobierno digital y

Establecer la relacién
entre el gobierno digital
con la calidad del servicio

Existe relacién
significativa entre el
gobierno digital con la

Variable 1: Gobierno digital

Concepto:

La variable independiente, Gobierno digital, Salvador (2020), sefialé que, el
gobierno electrénico corresponde al uso de las tecnologias de la informacion, las cuales

calidad del | del Instituto de Educacién | calidad de servicio del | vienen desarrollando un rol fundamental dentro de los mecanismos de gestion de los
servicio en el | Superior T?C”°|°9'?° Instituto  de EdUC"{‘C'_(’n Estados con el fin de mejorar los recursos que se le brindan a los ciudadanos.
Instituto de | Publico  Perd  Japon | Superior  Tecnol6gico | Teniendo como definicién operacional que, de acuerdo con la variable de gobierno digital,
Educacion Chachapoyas, 2022 Publico  Perd Japon | galvador (2002), se establecieron cuatro dimensiones entre las que se tiene a la dimension
Superior Chachapoyas, 2022 interna, externa, promocional y racional.
Tecnologico
Publico Pera
Japén
Chachapoyas,
2022?
Problemas Objetivos especificos Hipotesis especificas | Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
especificos valores rangos
1. ¢Cudl es | 1) establecer la | Existe relacion entre la | Externa Prestacion de Escala de | Nivel bajo
la relacion entre la rglaciéq entre la dimt_ansic’m externa del servicios._ 1-6 Likert (<_63)
dimension externa del | gobierno digital y la Interrelacion  con 1. Nunca | Nivel
dimensién externa | gobierno digital con la | calidad del servicio del los usuarios. 2. Casi medio (64-
del gobierno calidad de servicio del | Instituto de Educacién nunca 100)
Instituto de Educacion | Superior  Tecnolégico Cambios de 3. Nivel alto
digital con la | Superior Tecnoldgico | Publico Perd Japdn | Interna Cultura Indeci | (101-135)
calidad del Publico  Pert  Japoén | Chachapoyas, 2022 administrativa. 7-15 SO
Chachapoyas, 2022 Formacién de los 4. Casi
servicio del | 2) Establecer la | 2. Existe relacion empleados en la siempre
Instituto de rglaciéq entre la entre la dimer_lsi(’)n TIC. 5. _
dimensién interna del | interna del gobierno Siemp
gobierno digital con la | digital y la calidad del re
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Educacion
Superior
Tecnoldgico
Publico Peru
Japon
Chachapoyas,
2022?

2. ¢, Cudl es
la relacion entre la
dimension interna
del gobierno
digital con la

calidad del
servicio del
Instituto de
Educacion
Superior
Tecnoldgico
Publico Pera
Japon
Chachapoyas,
20227

3. ¢;Cudl es

la relacién entre la
dimension

relacional del

calidad de servicio del
Instituto de Educacién
Superior Tecnolégico
Publico Perd  Japon
Chachapoyas, 2022

3) Establecer la
relacion entre la
dimensién relacional del
gobierno digital con la
calidad de servicio del
Instituto de Educacién
Superior Tecnolégico
Publico  Perd  Japon
Chachapoyas, 2022

4) Establecer la
relacion entre la
dimensién promocion del
gobierno digital con la
calidad de servicio del
Instituto

servicio del Instituto de

Educacion Superior
Tecnologico Publico
Pera Japon

Chachapoyas, 2022

3. Existe relacion
entre la  dimensién
relacional del gobierno
digital y la calidad del
servicio del Instituto de

Educacion Superior
Tecnoldgico Publico
Pera Japon

Chachapoyas, 2022

4. Existe relacion
entre la  dimension
promocién del gobierno
digital y la calidad del
servicio del Instituto de

Educacion Superior
Tecnoldgico Publico
Pert Japén

Chachapoyas, 2022.

Relacional

Promocioén

Motivacion de los
empleados para el
uso del tic

Relaciones con
otras entidades
publicas para
procesar tramites y
servicios

Relaciones con
otras entidades
privadas para
procesar tramites y
servicios

Desarrollo de
cultura
Implementacion
infraestructuras vy
equipos
necesarios

16-21

22-27

Variable 2: Calidad de servicio

Concepto:

Parasuraman et al., (1991), Correspondiente a lo que menciona la calidad

de servicio va a recaer en un enriquecimiento en beneficio de los consumidores, los
empleadores, el gerente y los accionistas, es decir que se busca acceder a un beneficio

comdan.

En relacion con la aplicacion de la escala y siguiendo el modelo SERVQUAL, se presentan
dimensiones basada en elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, todos estos actos se evallan de acuerdo con los componentes
basico de los servicios de productos (Parasuraman et al.,1991).

Dimensiones Indicadores tems Escalay Niveles y
valores rangos
Elementos Equipos Modernos 1-9 Escala de | Nivel bajo
tangibles Apariencia del Likert (22-66)
personal 10-15 1. Nunca | Nivel
Fiabilidad Material del 2. Casi medio (67-
servicio 16-24 nunca 111)
Seguridad Calidad del 3. Nivel alto
servicio 25-33 Indeci | (112-154)
SO
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gobierno  digital
con la calidad del
servicio del
Instituto de
Educacion
Superior
Tecnoldgico
Publico Peru
Japén
Chachapoyas,
20227

4, ¢;Cudl es
la relacion entre la
dimension
promocion del
gobierno  digital
con la calidad del
servicio del
Instituto de
Educacion
Superior
Tecnoldgico
Publico Peru
Japén
Chachapoyas,
2022?

Calidad de
respuesta

Empatia

Desempefio  del
buen servicio
Confianza
Conocimiento de
procesos
Personal Cortes
Informacion
oportuna
Servicio rapido
Disposicion de
ayuda

Atencién
individualizada
Comprension en la
atencion
Preocupacién e
interés  por el
usuario

34-42

4,
siempre
5.

re

Casi

Siemp
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Tipo y disefio de | Poblacion y muestra Técnicas e Estadistica

investigacion instrumentos

Enfoque: Poblacién: 60 | Variable 1: Gobierno | Descriptiva:

cuantitativo, trabajadores entre plana | Digital - Tablas de frecuencia
jerarquica, docente, - Figuras estadisticas

Tipo: basica

Nivel:
correlacional
Disefio: no
experimental con
corte transversal
Método:

hipotético
deductivo

administrativa, personal
de servicio y guardiania
de la misma institucién.

Tipo de muestreo:

Muestreo aleatorio
simple

Tamafo de muestra: 53
trabajadores de la
instituciéon, entre plana
jerarquica, doce y
administrativa.

Técnica: encuesta

Instrumento:
cuestionario

Variable 2: Calidad de
servicio

Técnica: encuesta

Instrumento:
cuestionario

Inferencial:

Para la prueba de Hipétesis se realizaran los célculos estadisticos necesarios mediante

las formulas de Correlacion de Spearman:

Donde: .
o, 8%d

- -

# nins-1)

rs = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
d = Diferencia entre los rangos (X menos Y)
n = Ndmero de datos
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Anexo 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
TITULO: GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO PERU JAPON CHACHAPQYAS, 2022

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
ESTUDIO
- La variablel Teniendo como definicién
,‘E independiente, operacional que, de Prestacién de servicios.
§ Gobierno digital, segun acuerdo con la variable de
o Salvador (2020), sefald gobierno digital, Salvador Externa
g que, el gobierng (2002), se establecieron . .
e electronico correspondel cuatro dimensiones entre Interrelacion con los usuarios.
o aluso de las tecnologiag las que se tiene a la
8 de la informacion, las dimension interna,
cuales vienen externa, promocional 'y Cambios de Cultura administrativa.
desarrollando un rol racional.
fundamental dentro de Interna —
los mecanismos de Formacion de los empleados en la TICs.
gestion de los Estados Motivacién de los empleados para el uso de las TICs ordinal
con el fin de mejorar los
recursos que  se lg Relaciones con otras entidades publicas para procesar
b.rlndan a los tramites y servicios
ciudadanos.
Relacional
Relaciones con otras entidades privadas para procesar
tramites y servicios
Promocion Desarrollo de cultura
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Implementacion infraestructuras y equipos necesarios

CALIDAD DE SERVICIO

tiene lo expresado por
Parasuraman et al.,
(1991),

Correspondiente a lo
que menciona la
calidad de servicio va a

recaer en un
enriguecimiento en
beneficio de los
consumidores, los
empleadores, el

gerente y los
accionistas, es decir
que se busca acceder a
un beneficio coman.

En relacibn con la
aplicacion de la escala
y siguiendo el modelo
SERVQUAL, se
presentan dimensiones
basada en elementos
tangibles, confiabilidad,
seguridad, capacidad
de respuesta y empatia,
todos estos actos se
evaltan de acuerdo con
los componentes
basico de los servicios
de productos
(Parasuraman et
al.,2008).

En relacibn con la
aplicacion de la escala y
siguiendo el modelo
SERVQUAL, se presentan
dimensiones basada en
elementos tangibles,
confiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y
empatia, todos estos actos
se evallian de acuerdo con
los componentes basico de
los servicios de productos
(Parasuraman et al.,1991).

Equipos Modernos

Elementos Apariencia del personal

Tangibles
Material del servicio
Calidad del servicio

Fiabilidad
Desempefio del buen servicio
Confianza

Seguridad Conocimiento de procesos
Personal Cortes
Informacién oportuna
Servicio rapido

Calidad de

respuesta

Disposicién de ayuda
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Empatia

Atencion individualizada

Comprension en la atencion

Preocupacion e interés por el usuario
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Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

Cuestionario para medir la variable Gobierno digital

INSTRUCCIONES:

La presente encuesta tiene como finalidad conocer la relacion entre el
Gobierno Digital y la calidad de servicio en el Instituto de Educacion
Superior Tecnolégico Publico Pera Japon. El mismo que se servirda para
sugerir mejoras respecto del tema en mencién. Su respuesta debe ser

valorativa de la siguiente manera:

Nunca [1], Casi nunca [2], Indeciso [3], Casi siempre [4] y Siempre: [5].
Asi mismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Se le recuerda que toda la informacion recolectada en esta presente
investigacion, seran manejados de manera confidencial, a fin de no

perjudicar los intereses de los colaboradores.

CRITERIOS DE EVALUACION EN RELACION A LA
VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

Escala de calificaciéon

1 |2 [3 |4 |5

Dimension: Externa

Indicador: Prestacion de servicios

1. ¢ Se brinda una adecuada prestaciéon de servicios a través del
uso del gobierno digital?

2. ¢Considera usted que el usuario, sabe interactuar dentro de
las paginas web de la institucion?

3. ¢ Se les brinda una actualizacion constante a las paginas web
de la institucion y estas cumple con los requisitos que desea
el usuario?

Indicador: Interrelaciéon con los usuarios

4. ¢Son efectivos los medios digitales qué utiliza la institucion
para tener una relacion directa con el usuario?

5. ¢Lainterrelacién que existe entre la plataforma digital y el uso
de estas, satisface las necesidades de los usuarios?

6. ¢ Existe una adecuada interrelacién entre los medios digitales
con lo que brinda la institucién?

Dimensioén: Interna

Indicador: Cambios de cultura administrativa

7. ¢ El uso de las tecnologias de la informacion y uso de redes
ha mejorado la calidad de servicio que brinda la institucion?

8. ¢ Es efectivo el uso de las tecnologias para generar mayor
celeridad en los procesos administrativos?

9. ¢ Se ha mejorado la calidad de servicio que brinda la institucion
con el uso de las tecnologias?

Indicador: Formacién de los empleados en

la TIC

10. ¢, Se ha capacitado al personal frente al uso de las tecnologias
de la informacién?
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11. ;Esta capacitado adecuadamente el personal para afrontar
el uso de redes y sistemas informaticos?

12. ;Se ha implementado un presupuesto adecuado para
mejorar el uso de las tecnologias?

Indicador: Motivacion de los empleados para el uso de las TIC

13. ¢ Los trabajadores de la institucion han sido motivados para
que hagan efectivo el uso de las tecnologias?

14. ¢ El Estado peruano ha implementado mecanismo de ayuden
al trabajador a desarrollar capacidades frente al uso de las
tecnologias?

15. ¢ Se debe motivar al trabajador para que este fomente y utilice
las tecnologias de la informacion adecuadamente?

Dimensién: Relacional

Indicador: Relaciones con otras entidades publicas para procesar tramites y

servicios

16. ¢El gobierno digital ha mejorado las relaciones con otras
entidades estatales?

17. ¢Se ha mejorado el procesamiento de tramites con otras
entidades estatales a través del uso de las tecnologias?

18. ¢ Se ha mejorado los servicios con otras entidades estatales
a través del uso de las tecnologias?

Indicador: Relaciones con otras entidades privadas para proc

servicios

esar tramites y

19. ¢EIl gobierno digital ha mejorado las relaciones con otras
entidades privadas?

20. ¢Se ha mejorado el procesamiento de tramites con otras
entidades privadas a través del uso de las tecnologias?

21. ¢ Se ha mejorado los servicios con otras entidades privadas
a través del uso de las tecnologias?

Dimensién: Promocion

Indicador: Desarrollo de cultura

22. ¢Considera usted que con el uso de la tecnologia de la
informacion se genera un desarrollo de cultura?

23. ¢ Cree que el Estado peruano deberia incentivar el uso de
las Tics?

24. ¢ Es necesario que tanto la institucion como los usuarios
fomenten el uso de las tecnologias de la informacion?

Indicador: Implementacion, infraestructuras y equipos necesarios

25. ¢ Se han implementado de manera adecuada el uso de las
tecnologias de la informacion en la institucion?

26. ¢ Es adecuada la infraestructura para el uso de las
tecnologias de la informacion?

27. ¢ Existe los equipos necesarios para hacer un efectivo uso
de las tecnologias de la informacion?
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Cuestionario para medir la variable Calidad de Servicio
Modelo SERVQUAL de calidad de Servicio como instrumento de mejora.
(Zeithaml, Parasumaran y Berry)
INSTRUCCIONES:

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert 3
de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente
esta en total desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el
cliente esta muy de acuerdo con la pregunta.

A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario de Servqual, para las
expectativas y percepciones.

No existe respuesta correcta e incorrecta, solo interesa obtener un nimero que
realmente refiere lo que usted piensa respecto a la calidad de servicio que ofrece
la entidad.

Dimensioén de fiabilidad.

Total Total acuerdo
Desacuerdo
1 2 3 4 5 6 7

1 | Cuando la organizacién promete hacer algo
en un tiempo determinado, cumple

2 | Cuando un cliente tiene un problema, la
organizacion muestra sincero interés en
poder resolverlo

3 | La organizacién desempefia el servicio de
manera correcta a la primera vez

4 | Laorganizacion lleva a cabo sus servicios en
el momento que promete que va hacerlo

5 | La organizacién mantiene informado a los
clientes sobre el momento en que se van a
desempefiar los servicios

Dimension capacidad de respuesta

Total Total acuerdo
Desacuerdo
1 2 3 4 5 6 7

1| Los colaboradores de la organizacion
brindan el servicio con prontitud a los
clientes

2 | Los colaboradores de la organizacién
siempre estan dispuestos a ayudarle

3 | Siempre hay colaboradores de Ia
organizacion disponibles para proporcionar
al cliente la informacién cuando lo necesita
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4 | Siempre hay alguna persona de la direccion
de la organizacién a disposicion del cliente
para cualquier problema que pueda surgir.

Dimension seguridad

Total Total acuerdo
Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

1 | El comportamiento de los colaboradores de
la organizacion le inspira confianza

2 | Se siente seguro cuando realiza sus
transacciones en la organizacién

3 | Los colaboradores de la organizacion lo
atienden con cortesia

4 | Los colaboradores de la organizacion tienen
los conocimientos y capacidades necesarias
para absolver sus consultas.

Dimension empatia

Total Total acuerdo
Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

1| La organizacién le proporciona atencion
individualizada o preferente

2 | La organizacion cuenta con colaboradores
que le proporcionan una atencion
personalizada

3 | La organizacién se preocupa de cuidar los
intereses de los clientes

4 | Los colaboradores de la organizacion
comprenden sus necesidades especificas

Dimension bienes tangibles

Total Total acuerdo
Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

1 | La organizacion cuenta con un equipamiento
de aspecto moderno

2 | Las instalaciones fisicas de la organizacion
son visualmente atractivas

3 | Los colaboradores de la organizacién tienen
buena presencia

4 | Los materiales asociados con el servicio
(como folletos o catdlogos) de la
organizacion son visualmente atractivos

5 | Los horarios de atencion de la organizacion
son convenientes para los clientes




Anexo 4. Andlisis de confiabilidad

WY

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Externa Si No Si No Si No
1 ; 5 brinda una adecuada prestacidn de servicios a través del uso del gobierno digital? X X X
2 ¢ Considera usted que el usuario, sabe interactuar dentro de las paainas web de |z X X X
institucidn?
3 ¢ 5e les brinda una actualizacion constante a las paainas web de [ institucion y estas x b3 ®
cumple con los requisitos gue desea el usuans?
4 i 5on efectivos los medios digitales qué ufiliza la institucion para tener una relacion X x X
directa con el usuario?
5 iLainterrelacion que existe entre |a plataforma digital y &l uso de estas, satisface las X X X
de los usuarios?
6 (¢ Existe una adecuada interrelacion entre los medios digitales con o que brinda la X X X
institucidn?
DIMENSION 2- Interna Si No Si No Si No
7 ¢El uso de las tecnologias de |z informacion y uso de redes ha mejoradoe |a calidad X x X
de senicio que brinda la institucidn?
8 ¢ Es efectivo el uso de las tecnologias para generar mayor celendad en los procesos X X X
I 7
9 ¢S ha mejorado la calidad de servicio que brinda la institucion con el uso de las X X X
tecnologias?
10 ;i Seha &l personal frente al uso de las tecnalogias de |a informacion? X X X
11 | ;Esta capacitado adecuadaments el personal para afrontar el use de redes v X X X
sistemas informéticos?
12 | ;Se ha implementade un presupueste adecuado para mejorar &l uso de las X X X
tecnologias?
13 | ;Los trabsjadores de la institucion han sido motivades para que hagan efectvo el X x X
wse de |as tecnologias?
14 | ;ElEstado peruana ha implementado mecanisma de ayudsn al trabajador a X X X
frente al uso de las tecnologias?
15 | ;Se debe motivar al trabajador para que este fomente y utilice las tecnologias de la X X X
i adecuad 2
DIMENSION 3: Relacional Si No Si No Si No
16 El gobiemo digital ha mejorado las relaciones con otras enfidades estatales? X X X
17 | ;5e ha mejorado el procesamiento de tramites con otras entidades estatales a X X X
iravés del uso de |ss tecnologias?
18 | ;Se ha mejorado los servicios con ofras entidades estaales a través del uso de las X X X
tecnologias?
19 ; El gobiemo digital ha mejorado |as relaciones con ofras enfidades privadas? X X X
20 | ;5 ha mejorado el procesamiento de tramites con otras entidades privadas a X X X
fravés del uso de las tecnologias?

21 | ;Se ha mejorade los servicios con otras entidades privadas & través del uso de las x B B
tecnologias?
DIMENSION 4- Promocion Si No Si No Si No
22 | ;Considera ustzd que con &l uso de la tecnologia de la informacian s= genera un x B B
desarrolla de culturs?
23 Cree que el Estado peruano deberia incentivar el ugo de las Tics? X X X
24 | ;Es nzcesario qus tanto |3 institucion como los usuarios fomenten el use de las x X X
fecnologizs de la informacion?
25 | ;Sehan implementado de manera adecuada el uso de las tecnologias de la x B B
i isn en la institucicn?
26 Es adecuada |z infraestructura para el uso de |as tecnologias de la informacién? X X X
27 | ;Euiste los equipos necesarics para hacer un efectivo uso de las tecnclogias de la x X X
5n?
Observaciones (precisar si hay iencia):_
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Di/ Mg: Dr. ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR DNI: 10682519

Especialidad del validador: METODOLOGA

24 de mayo del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulada.
2Relevancia: El item es apropiada para representar al componente o

dimensién ezpecifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es j .
concise, exacto y directo 7] ‘q ! _.>

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

Firma del Experto Informante.
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ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Externa Si No Si No Si No
1 ¢ Sebrinda una adecuada prestacion de servicios a través del uso del gobiemo digital? X X X
2 ¢Considera usted que el usuario, sabe interactuar dentro de las paginas webdela | x X x
institucion?
3 ¢ Se les brinda una actualizacion constante a las paginas web de la insfitucion y estas | x X X
cumple con los requisitos que desea el usuario?
4 ¢ Son efectivos los medios digitales qué utiliza |a institucion para tener una relacion X X X
directa con ef usuario?
5 ila inlsrrdac:in lc?sw existe entre |a plataforma digital y ef uso de estas, salisfacelas | x X X
6 ¢ Existe una adecuada interrelacion entre los medios digitales con lo que brinda la x X X
insbitucion?
DIMENSION 2: Interna Si No Si_ | No | si No
7 ¢ El uso de las tecnologias de la informacién y uso de redes ha mejorado la calidad ¥ X X
de servicio que brinda la institucion?
8 LEs efectivo ef uso de las tecnologias para generar mayor celeridad en los procesos | x X X
administrativos?
9 ¢ Se ha mejerado la cafidad de servicio que brinda la institucion con el uso de las X X X
ias?
10 _ | ¢Se ha capacitado al personal frente al uso de las tecnologias de la inft ion? X X X
11 | ;Esta capacitado adecuadamente el personal para afrontar el uso de redes y X X X
sistemas informéticos?
12 | ;Sehaimplementado un presupuesto adecuado para mejorar el uso de las X X X
tecnologias?
13 | {Los trabaj de la institucion han sido motivados para que hagan efectivo el X X X
uso de las tecnologlas?
14 | ;ElEstado peruano ha i ismo de ayuden al trabajador a X X X
desarrolfar capacidades frente al uso de las tecnologias?
15 | ¢ Sedebe motivar a trabajador para que este fomente y ulilice las tecnologias de la X X X
informacion adecuadamente?
DIMENSION 3: Relacional Si No Si No Si No
16 | (El gobiemo digital ha mejorado las relaciones con otras entidades estatales? X X X
17 | ¢Se ha mejorado el procesamiento de tramites con ofras entidades estatales a X X X
Iravés del uso de las tecnologias?
18 | ;Seha mejorado los servicios con ofras entidades estatales a través del uso de las X X X
tec las?
19 | 4l gobierno digital ha mejorado las relaciones con ofras entidades privadas? X X X
il ESCUELA DE POSGRADO
20 | ¢Seha mejorado el procesamiento de tramites con olras entidades privadas a X X X
través del uso de las ias?
21 | ;Sehamejorado los servicios con ofras enfidades privadas a través del uso de las X X X
tecnologias?
DIMENSION 4: P i Si No Si No Si No
22 | ;Considera usted que con el uso de la tecnologia de la informacion se genera un X X X
desarrofio de cultura?
23 | 4Cree que el Estado peruano deberia incentivar el uso de las Tics? X X X
24 | ¢ Esnecesario que tanto la institucion como los usuarios fomenten el uso de las X X X
tecnologias de la informacion?
25 | ;Sehan implementado de manera adecuada el uso de las tecnologias de la X X X
o7 ‘o0 en la institucon?
26 | ¢Es adecuada la infr: para el uso de las tecnologias de la informacion? X X X
27 | ,Existe los equipos necesarios para hacer un efectivo uso de las tecnologias de la X X X
informacion?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. MARIO YLDEFONSO TORREJON ARELLANOS DNI: 08546245

Especialidad del validador: GESTION PUBLICA Y GUBERNABILIDAD

24 de mayo dej 2022

‘Pertinencia: E! item ponde al tedrico f
Rel ancia: El item es apropiado para rep al comp o
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son sufici para medir [a di i¢

Firma del Expert& Informante.
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WLy

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO DIGITAL
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevanciaz | _Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Extema Si No Si No Si No
1 ¢Se brinda una adecuada prestacion de servicios a través del uso del gobiemo digital? X X X
2 ¢ Considera usled que el usuario, sabe i dentro de las paginas web de fa institucion? X X X
3 ¢Se les brinda una actualizacion constante a las paginas web de la institucion y estas cumple X X X
con los requisitos que desea el usuario?
4 ¢ Son efectivos los medios digitales qué utiliza la institucion para tener una relacion directa con X X X
eI usuarno?
5 ilai 1N q iste entre la plataft digital y el uso de estas, satisface las X X X
de los usuarios?
6 | ,Existe una adecuada interrel tre los medios digitales con lo que brinda la institucion? X X X . —
DIMENSION 2: Interna Si No | si No | Si_ | No
T ¢ Eluso de las tecnologias de la informacién y uso de redes ha mejorado I calidad de servicio X X X
que brinda la institucion?
8 ¢ Es efectivo el uso de las tecnologias para generar mayor celeridad en los procesos X X X
administrativos?
9 ¢Se ha mejorado la calidad de servicio que brinda la institucion con el uso de las tecnclogias? X X X
10 | ;Seha itado al personal frente al uso de las tecnologias de la informacion? X X X
11 | ¢Esta capacitado adecuadamente el personal para afrontar el uso de redes y sistemas X X X
informéticos?
12 LSe ha m‘mrado un presupuesto adecuado para mejorar e! uso de las tecnologias? X x X
13 ) de la institucion han sido motivad pavaquehaganefsctwoelusudelas X X; X
lemolognas”
14 | ;El Estado peruano ha imp ismo de ayuden al jador a X X X
capacidades frente al uso de las lecnologias?
15 | ¢Se debe motivar al trabajador para que este fomente y utilice las tecnologias de la x X X
informacién adecuadamente?
DIMENSION 3: Relacional Si No Si No | Si No
18 | ;Fl gobiemo digital ha mejorado las relaciones con ofras entidades estatales? X X X
17 | . Se ha mejorado el procesamiento de tramites con ofras entidades estatales a través del uso X X X
de las tecnologias?
18 | ;Sehamejorado los servicios con ofras entidades estatales a través del uso de las X X X
tecnologias?
19 | 4El gobierno digital ha mejorado las relaciones con otras entidades privadas? b3 X X
20 | ¢Sehamejorado el procesamiento de tramites con ofras entidades privadas a través del uso X X X
de las tecnologias?
21 | ;Sehamejorado los servicios con ofras entidades privadas a traveés del uso de las X X X
tecnologias?
DIMENSION 4: Promocién Si_ | No| Si_ | No | si | No
“T' ESCUELA DE POSGRADO
22 | /Considera usted que con el uso de la tecnologia de la informacion se genera un desamollo de X X X
cultura?
23 | 4Cree que el Estado peruano deberia i el uso de las Tics? X 2.5 X
24 | Es necesario que tanto la institucion como los usuarios fomenten el uso de las tecnologias de X X X
la informacién?
25 | ;Sehan implementado de manera adecuada el uso de las tecnologias de la informacion en la X X X
institucion?
28 | ;Es adecuada la infraestructura para el uso de las tecnologias de la informacion? X X X
27 | ;Existe los equipos necesarios para hacer un efectivo uso de las tecnologias de la X X X
L informacion?

Observaciones (precisar si hay sufici a): P da a aplicar el instrumento

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Benjamin Roldan Polo Escobar

Especialidad del validador: Dr. En Gestién Publica y Gobernabilidad

ia: El item sponde al pto tedrico formul;

ia: E! item es apropiado para rep al o

dimension especifica del constructo

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

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

DNI: 08895412

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

24 de mayo del 2022
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DIMENSION EXTERNA DIMENSION INTERNA DIMENSION RELACIONAL DIMENSION PROMOCIONAL
Relaciones con otras
Relaciones con otras entidades | entidades privadas para Implementacién
Interrelacion con los Cambios de cultura Formacion de los empleados en las | Motivacion de los empleados | publicas para procesar tramites y procesar tramites y infraestrutura y equipos
Prestacion de servicios usuarios administrativa TICs para el uso de las TICs servicios servicios Desarrollo de cultura necesarios TOTAL
SUJETO item 1 | item 2 | item 3 | item 4 | item 5 | item 6 | item 7 | item & | item 9 [item 10| item 11 item 12 item 13 |item 14 item 15 item 16 item 17 |item 18 |item 19 |item 20 |item 21 |item 22 |item 23 |item 24 |item 25 |item 26 |item 27
1 3 1 3 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 79
2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 5 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 1 26
3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 2 1 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 93
4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 ] 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 115
5 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 94
[] 3 2 3 3 4 4 4 5 4 3 2 2 2 3 4 3 4 4 2 4 4 5 4 4 2 4 2 30
I 4 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 5 4 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 96
8 3 4 4 4 3 2 4 4 5 4 4 3 4 2 ] 3 4 3 3 3 2 4 ] 5 3 1 1 92
9 4 5 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 123
10 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 33
11 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 35
varianza 0.2479 1.3223 0.4132 0.4463 0.595 0.7769 0.3802 0.562 0.3306 0.562 0.92561983 1.173553719 0.7934 0.5124 0.561983471 0.247933884 0.2479 0.1983 0.3802 0.2479 0.7438 0.6942 0.7273 0.6281 0.9587 1.4545 1.5372 146.07
K Y Vi K 27
e — 1 1— Vi Vi 17.6694 |ALFA= | 0.91284
| Vit 146.07
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Anexo 6. Carta de aceptacion
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Anexo 6. Figuras
Figura 1

Niveles del Gobierno digital
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Nota. la figura muestra los niveles de la variable gobierno digital.
Figura 2

Niveles de las dimensiones del Gobierno digital
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Nota. la figura muestra los niveles de las dimensiones de variable

gobierno digital.
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Figura 3

Niveles de Calidad de servicio
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Nota. la figura muestra los niveles de la variable calidad de servicio

Figura 4

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio
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Nota. la figura muestra los niveles de las dimensiones de la variable

calidad de servicio.

62



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gobierno digital y calidad del
servicio en el Instituto de Educaciéon Superior Tecnologico Publico Perd Japon
Chachapoyas, 2022", cuyo autor es ACUNA TOCTO CECILIA HORTENCIA, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 15 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR Firmado electrénicamente
DNI: 10682519 por: KZEVALLOSD el 19-
ORCID: 0000-0003-2374-980X 07-2022 12:24:52

Caddigo documento Trilce: TRI - 0345451

oo INVESTIGA
.m.' ucv




