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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el
gobierno electrénico y la satisfaccién de los usuarios en el RENIEC, San Martin —
2023. La metodologia empleada fue de tipo béasica, con disefio no experimental, de
corte transversal y nivel correlacional. Se consider6 como poblacion a 7613
usuarios que son atendidos en promedio al mes en el RENIEC, con una muestra
aleatoria de 366. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario. Segun los resultados, existe influencia significativa positiva y a nivel
alto entre el gobierno electronico y la satisfaccién de los usuarios (r = 0.725,
p<0.05), ademas de prevalencia a nivel medio del gobierno electrénico (70 %), a
nivel medio de satisfaccion de los usuarios (56 %) y de correlacion significativa
positiva entre las dimensiones de las variables con el total de las mismas. Se
concluy6 que, si se mejora el gobierno electrénico en todos sus componentes,

también va a favorecer a un incremento de la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gobierno electrénico, satisfaccion de los usuarios, RENIEC



ABSTRACT

The present study had the general objective of determining the relationship between
electronic government and user satisfaction in RENIEC, San Martin - 2023. The
methodology used was basic, with a non-experimental design, cross-sectional and
correlational level. The population was considered to be 7,613 users who are served
on average per month at RENIEC, with a random sample of 366. The data collection
technique was the survey and the questionnaire was the instrument. According to
the results, there is a significant positive and high-level influence between electronic
government and user satisfaction (r = 0.725, p<0.05), in addition to a medium-level
prevalence of electronic government (70%), at a medium level of satisfaction of the
users (56%) and a significant positive correlation between the dimensions of the
variables with their total. It was concluded that, if electronic government is improved

in all its components, it will also favor an increase in user satisfaction.

Keywords: Electronic government, user satisfaction, RENIEC
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INTRODUCCION

La digitalizacion del gobierno resulta un tema importante, siendo el ciudadano al
que se le otorga principalmente el servicio y en todos los paises del mundo se
han comenzado a desarrollar servicios en linea y mejorar las prestaciones
publicas para distintos fines, para ello, utilizan tecnologia interactiva y mejorar la
interaccién con las personas, de tal modo que aumenten la transparencia, la
eficiencia y la responsabilidad de los servicios estatales. (Al Haddad et al., 2023).
No obstante, aln existen falencias al respecto, generando insatisfaccion en los
usuarios. Algunos estudios a nivel internacional, como Gavriluta et al. (2022) en
Rumania, demuestran que el gobierno electronico no ha seguido un cambio
rotundo hacia una mejora, y como refiere el autor, las mejoras de los sitios web

han sido incrementales en lugar de transformacionales.

Sobre lo anterior, indica que solamente se mejoran aspectos que ya existen, pero
no se realiza un cambio total o de innovacion para la mejora de este tipo de
servicios, a pesar de que los tiempos en pandemia lo exigia, en donde se
requeria que la mayoria de las actividades se realicen en linea. Ademas, segun
el andlisis de varios afios de Tejedo et al. (2022) hasta el 2017 los municipios de
distintos estudios, si bien casi todo poseen un sitio web (93.3 %) no todos poseen
sistemas de informacion (66.6 %). Denotando un problema que puede afectar a
la satisfaccion en el usuario. Estudios en Peru al respecto, segun Rojas et al.
(2022) en su estudio ha encontrado un nivel inadecuado de gobierno electrénico,
siendo mas del 50 % de las respuestas, de acuerdo con el andlisis de encuestas
a usuarios. Lo que puede generar insatisfaccion en los usuarios que perciben el
servicio. Por otro lado, evidencia de deficiencia sobre la satisfaccion la sefiala
Lora et al. (2023) en su estudio con 96 pacientes, encontré que solo el 56,3 %

se sienten satisfechos a un nivel aceptable con un servicio de telemedicina.

También, en la region San Martin en el estudio de Diaz et al. (2022) en una
municipalidad distrital, encontré un nivel medio de gobierno electrénico al 75 %,
debido a la falta de datos actualizados, lo que ha generado también
insatisfaccion en los usuarios. Concretamente en Tarapoto, Vargas (2021)

refiere que hay un nivel regular al 45.9 % de gobierno electrénico en el Sistema



Administracion Tributaria, demostrando la frecuencia este problema. Asi mismo,
en el hallazgo de Sanchez (2018) que encuentra un nivel regular al 47 % y bajo
al 24 % de la satisfaccion del usuario del RENIEC en Tarapoto, ademas, el
servicio brindado de calidad fue de un 53 % regular. Debido a que no hay
estudios sobre gobierno electrénico en el RENIEC, se trata de llenar este vacio,
gue de todas maneras el estudio anterior da luces a una posible deficiente de

aplicacion del mismo, por el servicio que brinda en la actualidad.

Ademas, se requiere conocer el vinculo con la satisfaccion del usuario, ya que
se ha observa ciertas falencias en relacion al tema en el ambito local,
concretamente en el Registro Nacional de Identidad y Estado Civil (RENIEC) San
Martin, ubicada en Tarapoto, la cual aun posee deficiencias con respecto a los
servicios que brinda, debido a que en muchos usuarios, se ha denota malestar
e insatisfaccion por los retrasos en las atenciones y los procesos de
tramitaciones, en una de las labores principales que es la de informar e inscribir
de manera consecuente, fija e imperativa las actas de nacimiento, defunciones
y matrimonios, necesitando que sea un servicio eficaz y/o eficiente con el fin de
generar en el usuario la satisfaccion de los servicios que percibe. Esto se
complica mas en las personas que viven lejos y no cuentan con RENIEC,
complicando el acceso a la misma, pero muchas personas se dan el tiempo de

acudir.

Esto puede ser debido a que mucha documentacion no se encuentra plasmada
de manera digital en la web de la entidad, ya que, aunque se encuentre en
desarrollo las partidas digitalizadas y la implementacion que viene realizando, no
ha logrado hacerlo completamente y al no contar con un sitio web completo,
tienen que acudir al lugar fisico para solicitar la informacion pertinente. Por lo
tanto, al no poder hacer sus tramites de manera virtual, tiene que tomarse la
molestia de acudir a las oficinas correspondientes, sobre todo de RENIEC para
sus demas tramites, generando incomodidad y gasto, considerando ademas que
a veces los procesos dentro de la entidad, suelen ser engorrosos en algunos
casos con personal no muy amable u hospitalario. Es por ello, que se necesita

comprender muy bien la realidad sobre el vinculo del gobierno electronico



existente actualmente y la satisfaccion que sienten los que reciben sus servicios
para poder asi generar las recomendaciones pertinentes que sirvan para una

mejora futura en la entidad.

Segun el problema de investigacion, la pregunta general es: ¢Cual es la
relacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el
RENIEC, San Martin — 20237, las preguntas especificas son: ¢ Cudl es el nivel
de gobierno electrénico segun los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023?;
¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin —
20237y ¢, Cudl es la relacion entre las dimensiones del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023? y ¢Cual es la
relacion entre las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios y el gobierno
electronico en el RENIEC, San Martin — 20237

La investigacion se justificd en los siguientes aspectos: Conveniencia: es
conveniente porque permitié alcanzar un analisis y demostrar la importancia de
satisfacer a la poblacion en la gestion de entidades publicas, asi como poder
saber cuales son los componentes que se necesitan mejorar, sobre todo para
reforzar las caracteristicas que de un adecuado gobierno electrénico en la
institucion registral RENIEC - San Martin. Relevancia social: porque permitid
conocer las deficiencias de la institucion publica referente a un tema relevante
gue merece el impulso social, asi como poder promover el empleo de tecnologias
electrénicas para facilitar procedimiento y trdmites de los usuarios y generar
satisfaccion en los mismos sobre el empleo de las plataformas digitales que
ofrece la entidad. Ademas, fue Util para concientizar a otras entidades publicas
del valor que tienen las tecnologias y la importancia de un buen servicio a los

usuarios, asi como sera un antecedente de estudio.

Valor tedrico: se realizd su aportacion al conocimiento cientifico, incrementando
los saberes en este tema, ademas del empleo de fundamentos teoricos
relevantes con respecto a las variables abordadas. Implicancias practicas:
favorecio de manera directa al RENIEC debido a que los hallazgos demostraron

las falencias, para asi empezar a mejorar el gobierno electréonico en la institucion



registral RENIEC de San Martin, de modo que se logre optimizar el contexto
problematico actual, desarrollando asi plataformas digitales para la gestion de la
comunicacién con la poblacion, mejorando la atencion en los servicios que da la
institucion. Utilidad metodoldgica: se realizo la validacion y confiabilidad de los
instrumentos de ambas variables, lo cual genera de esta manera un instrumento
adaptado a la realidad local que podra ser empleado por otros investigadores
interesados en este tema, ademas pertenecer a fuentes fiables, las cuales dan
crédito a su aplicacion.

El objetivo general planteado determinar la relacion entre el gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023.
Los especificos se plantean como: Identificar el nivel de gobierno electronico
segun los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023. Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023. Analizar la
relacion entre las dimensiones del gobierno electronico y la satisfaccion de los
usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023. Analizar la relacion entre las
dimensiones de la satisfaccion de los usuarios y el gobierno electrénico en el
RENIEC, San Martin — 2023.

Con respecto a las hipotesis planteadas, de manera general se considera que
Hi: Existe relacidn significativa entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de
los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023. Las especificas fueron: El nivel
del gobierno electronico segun los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023 es
alto. El nivel de satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023
es alto. Existe relacion significativa entre las dimensiones del gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023.
Existe relacion significativa entre las dimensiones de la satisfaccion de los

usuarios y el gobierno electrénico en el RENIEC, San Martin — 2023.



MARCO TEORICO

Sobre los antecedentes de estudio encontrados en el mundo, se encuentra la
investigacion en Indonesia de Setyoko et al. (2023) los cuales concluyeron que
la calidad del sistema tiene un efecto positivo en la satisfaccion de los usuarios
de archivos electronicos, asi como la calidad de informacién y de servicio
(p<0.05), por tanto, cuanto mejor es un sistema electrénico para los usuarios
su satisfaccion serd mejor. Sobre esto el autor refiere que un buen sistema de
electrénico, tiene que ver primero con el producto que ofrece que es la
declaracion electrénica, aspecto muy importante que sirve tanto a los usuarios
gue son personas naturales como juridicas, por tanto, para llegar a satisfacer a
estos clientes que dependen de cierta forma del servicio publico para este tipo
de tramites, el gobierno entrega en general un servicio priorizando la eficacia,
la eficiencia y la transparencia a través del gobierno electronico, ya que ofrece
una breve guia para el llenado de formularios electrénicos e informes, esto
ademas con una buena calidad en la informacién, que es lo que destaca como

factor para una mayor satisfaccion.

También Othman et al. (2023) en Egipto, concluyeron que una adecuada
infraestructura y el tiempo que se pase dentro de las mismas, contribuye de
manera significativa a la satisfaccion del usuario (p<0.05), por lo que si una
entidad se preocupa de mantener adecuadamente su estructura, va a generar
satisfaccion en el usuario mientras espera a la atencion del servicio, teniendo
en cuenta al tiempo de atencion ademas del tiempo de espera como aspectos
gue se correlacionan. Por tal motivo es que hace hincapié en el hecho de que
las entidades, sobre todo gubernamentales, deben mantener un ambiente el
cual sea adecuado y agradable para el desarrollo de sus actividades, de tal
modo que el tiempo de espera no sea un lapso agotador hasta la atencién del
servicio. No obstante, refiere que llegar a este es mas complicado en el caso
de los edificios e infraestructuras publicas que son operados con fondos
gubernamentales, los cuales deben ser observados y atendidos con urgencia
para garantizar la mejora del edificio y de los procesos, asi como de la

fidelizacion de los usuarios.



También Myint (2022) en China, concluyé que el 66 % de los usuarios se
sienten muy de acuerdo con el facil empleo de un servicio electrénico de una
empresa de registros en linea y que consideran que no poseen ningun riesgo
(69.9 %). No obstante, atin hay problemas de transacciones de pago y algunos
desafios técnicos aun permanecen en el sistema, indicando asi que la
satisfaccion del usuario en general es elevada y que se aplica un buen gobierno
electronico, sin embargo, tiene mejoras que realizar. Segun el autor, dichas
mejoras deben centrarse en la empleabilidad y facilidad de usar el sistema,
ademas segun el andlisis por parte de los usuarios, ellos recomiendan que las
notificaciones deben ser claras y mas visibles, siendo aquello posible mediante
una campafia de concientizacion sobre su uso, brindando informacion y guias
de apoyo, con respecto a los términos técnicos que estan vinculados a los
aspectos de la empresa, para que los usuarios se familiaricen con la misma y

comprendan mucho mejor el sistema, incrementando su satisfaccién.

Asi también el estudio de Aranyossy (2022) en Hungria concluyd que aumentar
la confianza de los ciudadanos en Internet o mejorar las condiciones
infraestructurales, asi como una propuesta de valor significativa en términos de
ahorro de tiempo y facilidad de uso, ayudaria a aumentar los niveles de
adopcion de todos lo brindado al usuario de manera electrénica por parte del
estado, ademas de la existencia del vinculo positivo con la satisfaccion
(p<0.05). EI autor refiere, ademas, que concretamente otros factores
incrementan el uso y la confianza del gobierno electronico, es el habito de su
uso, recomendando fomentar su uso continuo, ofreciendo servicios en linea de
manera constante, lo que involucraria una transformacién de dichos servicios a
un entorno virtual, para que las personas casi de manera forzada empiecen a
usar dichos servicios y a se acostumbren al mismo. También para una elevada

satisfaccion, debe tener en cuenta la calidad de las transacciones en linea.

Por su parte Obaid & Ahmad (2021) en Reino Unido, concluyeron que los
atributos del gobierno electronico en términos de calidad del servicio, del
sistema y la informacion se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario, observando coeficientes superiores a 0.729 hasta 0.819 (p<0.05),



indicando asi, que si los atributos del gobierno electrénico son adecuados,
como los mencionados anteriormente. Similar hallazgo lo tienen Chan et al.
(2020) en Estados Unidos llegaron a concluir que la totalidad de los
componentes del disefio que componen gobierno electrénico contribuyeron a
mejorar la percepcion del servicio influyendo en el incremento de la calidad en
el servicio, lo que influyd en que los ciudadanos estén mas satisfechos (p<0.05),
indicando que cuanto mejor se desarrollen los componentes del gobierno
electrénico, mejor sera la percepcion del servicio y la satisfaccién de quienes lo
usan. Por lo tanto, es estar atentos a entregar una buena informacion, los
servicios que se prestan, ademas, de bases adecuadas en el sistema que

pueden ser un gran habilitador o un obstaculo.

Por otro lado, la investigacion de Nguyen et al. (2020) en Vietnam llegaron a
concluir que la calidad de servicio brindado y aquellos beneficios asociados al
gobierno de tipo electronico, a su vez tienen una incidencia positiva y
significativa en las personas sobre su satisfaccion asociada a los servicios que
el estado les brinda en linea (p<0.05). Ademas, recalca que sobre todo la
transparencia de la informacién, el soporte al usuario, la confianza que otorga
la eficiencia, son mucho mas importantes para estimar mejor la calidad del
sistema de datos, servicio y los beneficios que otorga el gobierno electronico,
llegando asi a satisfacer a los usuarios que emplear los servicios en linea por
parte del estado. Aunque por sobre todo los usuarios requieren que el servicio
sea mas eficiente, ya que eso influye en la satisfaccion que llegan a percibir.
Aunque también analiza que existen variables de control como puede ser el
sexo, la edad y el grado de educacion que poseen, asi como el frecuente de

uso del internet.

Ademas, Khatib et al. (2019) en Kuwait, concluyeron que la calidad del soporte
percibido por los ciudadanos y proporcionar informacion, explica la intencion de
las personas en utilizar los sistemas de gobierno electronico (p<0.05),
generando a su vez satisfaccion en ellos. Esto quiere decir mas
detalladamente, que los usuarios al tener inquietudes, el apoyo adecuado que

perciben en las mismas plataformas en linea, hace que se sientan satisfechos



sobre dicho apoyo, inclinandose mucho mas al empleo de los servicios en linea
del gobierno. Un aspecto importante que menciona en relacion al servicio, es
gue también es posible identificar el servicio como un aspecto electronico en
concreto (e-service). Ante estos hallazgos, los autores mencionan que estos
puntos favorecer a los directivos que toman decisiones, mejorar en la forma que
brindan los servicios electronicos, para hacer que los ciudadanos lo usen

frecuentemente.

Ahora con respecto a los antecedentes que se presentan en el Peru, Lora et al.
(2023) llegaron a concluir que hay un vinculo significativo de la calidad del
servicio de telemedicina y la satisfaccion del usuario, asi como en sus
dimensiones (r=0,525; p<0.05), ademas de que la mayoria indica que servicio
de telemedicina es regular (41.7 %), por lo que consideran que cuanto mejor
sea el servicio de tipo electrénico (telemedicina) mayor sera la satisfaccion que
perciban. En este caso, otro aspecto importante que destaca el investigador, es
la seguridad que se brinda como parte de la calidad de los servicios de
telemedicina, denotando que los que a los beneficiarios les resulta mas
satisfecho, esto quiere decir la forma de atencion que ocurre en este proceso,
hace que el usuario sienta confianza al interactuar con este servicio,
probablemente porque siente que tanto su integridad personal, ya sea en la
informacion que coloca o cdmo realiza las consultas, sin generar errores, no se
ven perjudicadas, lo que refuerza el hecho de que pueda seguir consultando y
sintiéndose satisfecho por dicho servicio.

También Diaz et al. (2022) concluyeron que existen niveles regulares de
satisfaccion y percepcion del gobierno electrénico segun los usuarios de una
municipalidad, encontrando ademé&s un vinculo significativo entre los
componentes que posee el servicio del gobierno electrénico y la satisfaccion de
los usuarios que lo perciben, con coeficientes de correlacion mayores a 0.351
(p<0.05) y entre las variable de 0.701 (p<0.05), sefialando que a mejores
servicios de gobierno electrénico en la municipalidad, mejor seré la satisfaccion
percibida. En este aspecto los autores hacen hincapié en el hecho de que es

necesario mejorar la informacion que brindan estos servicios, ademas, de



aminorar gastos de transaccion y reducir los procesos burocraticos, asi como
aumentar la transparencia en el involucramiento de los usuarios. Estos
aspectos van a favorecer a que los usuarios perciban mayor satisfaccion,
debido a que también, la burocracia siempre ha ralentizado los procesos

administrativos, perjudicando al usuario.

Sobre los fundamentos de la variable gobierno electrénico, en su definicion,
el gobierno se puede entender como un proceso que unifica y direcciona toda
la complejidad institucional de una nacién o estado (Baez, 2023). Por otra parte,
lo electronico, tiene que ver con la produccion, almacenamiento vy
funcionamiento de diversos elementos dentro de un computador o dispositivo
que funciona con electricidad (Real Academia Espafola, 2023). El autor
principal para el gobierno electrénico, es Salvador (2002) el cual define a esta
variable como la utilizacion de tecnologias de las informacion y comunicacién
(TIC) dentro de un gobierno local, que favorece a su gestion dentro de la misma,
las relaciones con los pobladores y otras entidades ya sean privadas o publicas.
Para Khalid & Lavilles (2019) representa el emplear las TIC para transformar
los vinculos con la comunidad, las organizaciones en general y otras

ramificaciones del gobierno.

Asi lo refuerza Malodia et al (2021) sefialando que se trata de plataformas
reconocidas como TIC, que se integran adecuadamente y permiten la inclusion
social, las cuales se forman mediante una estructura arquitectonica de sistemas
gue evoluciona para favorecer un buen servicio y con gran eficiencia en el
ambito gubernamental, siendo transparente, fiable y responsable. Con respecto
a sus dimensiones, el autor principal plantea la existencia de cuatro
dimensiones es Salvador (2002), que establece como primera dimensién la
externa del gobierno electrénico, la cual se entiende como el empleo TIC como
herramienta en la prestacion de servicios, brindar datos y agilizar la interaccién
con los ciudadanos, asi como dentro de la gestion en la localidad.

Sobre los indicadores tiene en cuenta el nivel de servicio, si esta bien
establecido el gobierno electrénico para que los usuarios lo puedan emplear.

Como segundo indicador se encuentra el nivel de interaccion, siendo el grado



en el que los usuarios interactian muy bien con el sistema electronico que
presta la entidad. Su tercer indicador es el empleo de medios de informacion y
comunicacién, donde el usuario puede hacer sus consultas por medio de
diversos canales como aplicaciones, correo, sitio web, entre otros con la mayor
comodidad (Salvador, 2002). Ademas, sobre la misma dimension, Cardona
(2004) refiere que conlleva que el pueblo sea participe constante mediante la
interaccién entre ciudadanos y representantes elegidos con respecto a los
servicios que presta el estado y la facilidad para obtener datos la cual responde
a una buena atencion de lo solicitado por los ciudadanos. También Brown
(2005) refiere que se trata del empleo de las TIC para poder interrelacionarse
con los usuarios y otros actores del estado, asi como entidades privadas e

internacionales.

Por otra parte, Armas R. y Armas A. (2011) menciona que tiene gue ver con
brindar servicios e interaccion con la ciudadania mediante la instauracion de
las TIC. Finalmente, lo mencionado por Rincén y Vergara (2017) refieren que
busca facilitar los servicios a los receptores de su mandato mediante el empleo
de la tecnologia. Por otro lado, la dimension interna, recalca la labor de los
gobiernos locales empleando las TIC para mejorar sus funciones internas,
mejorando la efectividad de las acciones que realice. Tiene el indicador de
impacto en la gestidon publica, que consta de las consecuencias que genera en
la gestion de la entidad la cual tiene que generar diversos cambios para que
este funcione. También el nivel de adaptacion, corroborando que exista una
adecuada implementacion de la misma, denotando por parte del usuario que
se han tomado las medidas para ello. Por ultimo, el tercer indicador, se trata de
las mejoras en la gestidn, siendo el grado en que llega optimizarse los
procedimientos, a su vez de reducir los tiempos, facilidad en los tramites entre

otros que beneficia a la misma entidad (Salvador, 2002).

Ademas, en la dimension interna interviene un elemento importante que
conlleva una integracion horizontal, ayudando a crear otros servicios de manera
externa mediante la interaccion de variadas agencias administrativas con las

gue cuenta el estado (Cardona, 2004). Segun Brown (2005) es la creacion de
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buenos medios para brindar un buen servicio al publico buscando mejorar sus
procesos para empoderar al ciudadano y que se auto sirva. Son también todas
las actividades que implementa el gobierno, que redundan sobre la
optimizacion de sus labores internas, que esta presente durante la etapa
transformativa, pues se encuentra en el lugar originario de todos aquellos
cambios organizacionales, en donde se redefinen procedimientos basados en
la perspectiva del ciudadano, se hace hincapié en motivar y formar a los
trabajadores con la cultura de la empresa en donde labora, para asi hacer mas
eficiente la organizacion (Armas R. y Armas A., 2011). Para Rincén y Vargas
(2017) se trata de la reestructuracion de los procesos institucionales buscando

la modernizacion y eficiencia del gobierno local.

Asi también, la dimension relacional (o en red) del gobierno electronico se
basa en el uso de las TIC, de tal forma que pueda mantener y mejorar los
vinculos de los gobiernos publicos locales, con diversas organizaciones de todo
tipo y con las que tienen bastante contacto. Su primer indicador es la facilidad
para intercambiar informacién, en este caso el usuario evalla cuan eficiente es
el gobierno electrénico para conseguir la informacién necesaria en los tramites
u otros servicios. El segundo indicador son las mejoras en el proceso,
observado por el usuario. El tercer indicador son las mejoras en el servicio,
satisfaciendo las necesidades de los usuarios que valoran que hay un buen
servicio. El dltimo indicador, transparencia, habla de los requerimientos que
necesita el gobierno electrénico para demostrar que los procesos son claros y

sin errores, como seguimiento o transacciones (Salvador, 2002).

También, se trata de aspectos interagenciales de coordinacion, que ayudan a
una labor conjunta, asi como establecer relaciones entre gobiernos locales y
otras organizaciones, para relaciones de proveedores de bienes o servicios,
como también el intercambio de informacion (Cardona, 2004). Para Brown
(2005), se trata de un adecuado funcionamiento del estado y sus entidades,
considerando el uso de las TIC y la influencia que tiene en los procesos
operativos del gobierno. Se genera asi una red la cual facilite intercambiar

recursos con las entidades sociales y publicas en general, para mejorar
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servicios y los actuales métodos laborales, ademas de procesos nuevos, esta
dimension se crea basadndose en la vinculacion de redes externas, donde
agentes autorizados ingresan a espacios internos de las instituciones locales
motivados por una relacién colaborativa, con una comunicacién mas fluida y
eficiente (Armas R. y Armas A., 2011). Busca la interoperabilidad con otras
entidades, involucrando y descentralizando a agentes que tengan algun tipo de

relacion para facilitar sus actividades (Rincon y Vergara, 2017).

Por otra parte, la dimension de promocién hace referencia a las labores
encaminadas a fomentar una conexion colectiva mediante el empleo de las TIC
desde la poblacion, llegando a superar la brecha digital, gracias a las entidades
publicas y privadas, asi como de otros agentes sociales. Posee dos
indicadores, el primero es el acceso adecuado para los ciudadanos, donde
usuario evalla si posee un entorno amigable, si ayuda a los que no pueden
acudir al mismo, permitiendo un mejor servicio. El segundo indicador es el
cambio de paradigma, que conlleva la adaptacion de esta nueva modalidad en
la gestibn de la entidad, reflejdndose en el servicio del personal y su

infraestructura (Salvador, 2002).

También otros autores, mencionan que el gobierno electronico se implementa
mediante proyectos que implementaran presencia, transformacion, interaccion
y participacién social de manera cohesionada (Cardona, 2004). Para Brown
(2005) conlleva un cambio que denota una nueva forma de riqueza que es la
informacion y que crea nuevas formas de expresion cultural y digitalizacion, que
debe ser accesible para todos. En esta dimensién, las actuaciones se ven
alrededor de dos ejes, primero, la promocién de la infraestructura para poder
acceder a las TIC y segundo, promocionar una adecuada cultura sobre en
relacion a nuevos paradigmas y retos que establecen el uso de las TIC,
aprender a encontrar datos y de qué manera, ademas de coémo interpretarla
para crear muchos mas conocimientos para el beneficio ciudadano (Armas R.
y Armas A., 2011). Su finalidad es fortalecer la cohesién social a través de la
cultura en materia de sensibilizacion y apropiacion del uso de las TIC (Rincon
y Vergara, 2017).
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Se destaca que, aplicar un gobierno electronico es algo positivo, ya que
implementacion exitosa con todos los componentes que lo involucran, evita
perder recursos que ya se encuentran bajos o limitados como otras
consecuencias contraproducentes como deudas financieras, pérdida de
reputacién y problemas a nivel politico para el gobierno en ejercicio (Glyptis et
al., 2020). Ademés, es una herramienta necesaria de participacion y
comunicacién, debido a que su funcion y contenido se encargan de transmitir
lo que realmente es la gestion del municipio a la comunidad y convencerlos de
gue confien en los servicios que brinda (Tejedo et al., 2022). Con respecto a la
variable satisfaccion de los usuarios, primero se entiende como satisfaccion
a aquel proceso de analisis mental o cognitivo, en el cual los consumidores
hacen una comparacion del rendimiento real con lo que esperan del mismo

(Parasuraman et al., 1993).

Por otro lado, usuario se entiende como aquella persona la cual es capaz de
poder usar algo de manera limitada (Real Academia Esparfiola, 2023). Para
Shrawan & Mohit (2018) la satisfaccion del usuario es la percepcién de valor
adquirido en relacion a algun tipo de sistema o elemento tecnolégico. También,
se entiende como una respuesta a las discrepancias entre la percepcion y la
expectativa de algun tipo de servicio o producto (Terpstra et al., 2014). Ademas
de acuerdo con Haruna & Osa-Afiana (2022) desde el modelo de paradigma de
desconfirmacion lo define en base a las evaluaciones de las discrepancias

percibidas entre las experiencias previas al consumo y posteriores al consumo.

Sobre las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, se tiene
en cuenta el trabajo realizado por Haruna & Afiana (2022) que en su analisis
establece cuatro dimensiones. La primera es la calidad percibida, en donde
los usuarios perciben que tanto servicios como productos, dados por la entidad
son de calidad. Su indicador confiabilidad, conlleva la consistencia con respecto
a dicha calidad y desempeiio de los servicios y productos que sean

consumidos. El otro indicador, elementos tangibles, son atributos fisicos de la
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organizacion como puede ser el atractivo y apariencia visual de la instalacion,
equipos y personal. El indicador empatia, que se refiere a la atencion
individualizada y preocupacién brindada por la organizacion para abordar las
necesidades de un cliente y sus sentimientos. Finalmente, el indicador
seguridad, el cual se basa en la percepcién cuan capaz es la entidad para
proteger al cliente y sus datos personal en la instalacion o sitio web o plataforma

de pago (Haruna & Afiana, 2022).

Tambien, sobre la calidad percibida, puede entenderse también como un
instrumento competitivo, de cultura organizativa, que favorece al proceso de
mejora continuo y compromiso global de todos los encargados de brindar dicho
servicio (Hernandez de Velazco et al., 2009). Por otra parte, el usuario revisa 'y
valora las mudltiples funcionalidades existentes en el sitio web donde los
gobiernos locales depositan la informacién, o a través de la cual realizan
diversos contactos con la poblacion, en funcion de su contexto particular
(Santamaria et al., 2018). Se comprende, ademas, como la consecuencia del
vinculo entre el cliente y aquel que ofrece un servicio, que puede tener diversos
enfoques desde muchas areas de estudio (Stylidis et al., 2020). Por dltimo, para
Stylidis et al. (2022) se trata de la experiencia total del cliente con respecto al

servicio o producto, el cual puede ser aprovechado para mejorar los disefios.

En la segunda dimension, el valor percibido, se trata de la percepcion de valor
en los productos y servicios proporcionados por la organizacion hotelera. Su
indicador es la percepcién del precio, que conlleva la congruencia en el valor
de algun producto o servicio ofrecido y adquiridos por los usuarios (Haruna &
Afiana, 2022). Bettman et al. (1998), comprendia que se trata de aquel valor
gue consideran percibir los usuarios en base a la experiencia de emplear un
servicio. También Vandermerwe (2003) menciond gue se trata del vinculo entre
el valor recibido por un cliente al experimentar el servicio o producto y lo que
espera antes de que se reciba dicho servicio. Para Uzir et al. (2020) es el estado
de cumplimiento de lo que esperan de un producto electronico para el hogar o

su servicio asociado y lo que, finalmente, obtienen. Por dltimo, Susante et al.
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(2019) refieren que se trata de una evaluacion general por parte de quién
consume sobre cuan util es el producto o servicio con respecto a lo que reciba

y lo que da por este.

La tercera dimension, es la Expectativa del cliente, que se basa en las
suposiciones e interacciones no experienciales previas al consumo vy
evaluaciones futuras sobre el valor de los productos y servicios. Como Unico
indicador son las expectativas, que refiere sobre el comportamiento
anticipatorio por parte del cliente al interactuar con el proveedor del producto
y/o servicio (Haruna & Afiana, 2022). En este aspecto, segun Marzo et al.
(2002) se trata de aquello que la persona que emplea el servicio espera recibir.
Para Yamada lo entiende desde dos aspectos, el primero es la evaluacion de
lo que cree que debe obtener del servicio que no ha utilizado, y silo ha utilizado,
lo que queda en su memoria sobre este. Por otra parte, Guerrero (2018) refiere
gue se trata de lo que el usuario tiene en mente sobre el servicio, es algo
abstracto del cual parte la percepcion de calidad. Por ultimo, segun Caruelle et
al. (2023) se trata de lo que espera un consumidor o usuario del servicio,

basado en sus experiencias previas.

Finalmente, la cuarta dimension, es la imagen, que es la impresion general de
la organizacion formada por el cliente. Posee el indicador, recomendacion que
conlleva el grado en que el cliente probablemente promocione los productos y
servicios de las organizaciones a amigos y familiares (Haruna & Afiana, 2022).
De acuerdo con Barich & Kotler (1991) se trata de la imagen mental que lleva
el cliente sobre el servicio de la entidad, que no siempre son precisas pero que
influyen en que este vuelva a seleccionar o emplear al proveedor, en este caso
emplear nuevamente el servicio gubernamental y posiblemente recomendar a
otros. Por otro lado, para Hu et al. (2009) se trata de un concepto subjetivo con
respecto a las particularidades de algun servicio o producto que de cierta forma
representan a este. Comprende la confianza que genera una entidad con el
servicio brindado, siendo capaz de fidelizar a un usuario (Pastor et al., 2016).

Segun Chien & Chi (2019) una imagen positiva de la empresa del usuario, es
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capaz de atraer nuevos clientes que desconocen a la entidad generando una

experiencia transaccional.
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lIl. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio: Fue de tipo basica, segun el CONCYTEC (2018), busca

3.1.2.

saber y la comprensiéon de un evento o fendmeno de estudio, pero no
intervenir o generar una solucion directa para resolver algin problema de
investigacion. Asi también lo refuerzan Naupas et al. (2018) al referir que
se busca el incremento de los saberes o mejor dicho descubrir nuevos

conocimientos.

Disefio de investigaciéon: Se tuvo en cuenta un estudio de disefio no
experimental, ya que no se realiz6 ninguna intervencion o experimento,
como su nombre lo indica, por tanto, solamente se observa la realidad
como se manifiesta y no se manipulan variables o intervienen en ellas
accionadas por el propio investigador (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). También tuvo un nivel correlacional, porque se desarrolla o busca
el vinculo entre dos o mas variables de interés para el investigador,
comprendiendo asi el fenbmeno y como interactian dichas variables
(Naupas et al., 2018). Por Uultimo, el corte fue transversal, porque se
consiguio la informacioén o se estudia el tema de manera simultanea en un

tiempo (Naupas et al., 2018). Su esquema tiene la siguiente forma:

Figura 1

Esquema del disefio correlacional
Oy
-

-

M: Usuarios de la RENIEC San Martin
O1: Gobierno electrénico
0O2: Satisfacciéon de los usuarios

r: Relacion
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3.2Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gobhierno electrénico

Variable 2: Satisfaccién de los usuarios

Las definiciones se encuentran en la matriz de operacionalizacion, ubicadas

en el anexo 1.

3.3 Poblacidon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion: De acuerdo con Nifio (2018) es un grupo de individuos,
personas o componentes que conforman el ambito de estudio. Como
poblacién se consider6 a los usuarios los cuales llegan a recibir el
servicio por parte del RENIEC en Tarapoto — San Martin, que fueron
el dltimo mes de mayo 7613 segun la base de datos del RENIEC
brindando por el supervisor regional. Teniendo en cuenta este tiempo
debido a que un usuario que realiza sus tramites y que necesita ir a la
entidad, lo realiza en apropiadamente ese periodo, siendo posible
encontrarse nuevamente con el encuestado en los siguientes meses
si es que necesita hacer otro tipo de tramite.

e Criterios de inclusion: Usuarios atendidos por mas de una vez
por el servicio del RENIEC en Tarapoto, que llegaron a firmas el
consentimiento informado y que tiene mas de 18 afios de edad y
menos de 60.

e Criterios de exclusion: Usuarios que por primera vez hacen uso
de los servicios del RENIEC, menores de edad, mayores de 60
anos.

3.3.2. Muestra: Se trata de una porcion de individuos o parte de la que
proviene de la poblacion, los cuales aportan la informacion real para el
estudio (Maldonado, 2018) Como muestra se tuvo en cuenta a una
parte de la poblacion, siendo establecida tal como se muestra en la
figura 2, considerando un total de 366 usuarios que acudan al servicio
del RENIEC en el tiempo establecido.
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Figura 2
Determinacion del tamafio de la muestra

o

Sample Size Determination
(Sample Size for Population Percentage Estimates)

r ")

Universe Size The Sample Size Should Be...
If universe is less than 99,999, replace 266
20,200 with the smaller number

7613

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

5% -
Estimated Percentage Level
50% -

Desired Confidence Level

= : Decision Analyst
g / The global leader in analvtical research systems
e

817 640-6166 | www.decisionanalyst.com

Nota: Determinacion del tamafio de la muestra en el programa STATS 2.0

3.3.3. Muestreo: Fue probabilistico en su tipo aleatorio simple, el cual se trata
de un proceso en el cual se selecciona de manera aleatoria a los
participantes, teniendo cada uno de ellos la posibilidad de ser elegido
(Juéarez, 2014). De este modo se aplicé la formula pertinente para saber

cuantos elementos o muestra se debe tener en cuenta a encuestar.

3.3.4. Unidad de analisis: Un usuario del RENIEC de Tarapoto San Martin.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
Técnica
La técnica empleada fue la encuesta, que en palabras de Naupas et al. (2018)
se trata de la realizacién de preguntas para conseguir los datos de interés y
para conseguir verificar las hipétesis de estudio. En este caso el instrumento a
emplear de dicha técnica, fue el cuestionario para ambas variables, que en

palabras de Nifio (2018) menciona que son un cumulo de preguntas muy bien
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ordenadas las cuales estan en un formato que para las personas le es facil

completar.

Instrumentos

Los instrumentos a emplear para ambas variables, fueron los cuestionarios,
siendo para la primera variable el gobierno electrénico, se tuvo en cuenta el
cuestionario elaborado por Guzman (2021) siendo el cuestionario de gobierno
electrénico, planteado desde la teoria de Salvador (2002) que plantea cuatro
dimensiones. La primera dimension es la externa (12 items), interna (8 items),
relacional (6 items) y de promocion (6 items). Como escala de medicién tiene
en cuenta el tipo ordinal Likert de 5 opciones que van desde el 1 que es
Totalmente en desacuerdo a 5 que es Totalmente de acuerdo. Tiene tres
niveles de interpretacion, siendo bajo de 32 a 74 puntos, medio de 75 a 118

puntos y alto de 119 a 160 puntos.

Por otra parte, la evaluacion de la variable satisfaccion de los usuarios, se tuvo
en cuenta el cuestionario de satisfaccion del cliente elaborado por Haruna &
Osa-Afiana (2022), el instrumento posee cuatro dimensiones con un total de
20, calidad percibida (8 items), valor percibido (4 items); expectativa del cliente
(3 items) e imagen (5 items). Se mide de manera ordinal con una escala de
Likert para responder mediante cinco opciones de respuesta donde 1 es muy
insatisfecho y 5 muy satisfecho. Con respecto a sus niveles, se establece 3,
baja de 20 al 46; media de 47 al 73 y alta de 74 al 100.

Validez
Se validaron los instrumentos de recopilacion de datos se validaron mediante

expertos en el tema, a este tipo de validacién llamada validez de contenido, se
requirié de 5 jueces expertos para que analicen los items de acuerdo a una
rubrica que evalla la claridad, coherencia y relevancia de las afirmaciones,
modo que estén acordes a la teoria y sean validos para su aplicacion. Luego
de obtener el informe respectivo, se determind que el promedio de puntajes de
jueces mediante el andlisis de las respuestas con el coeficiente de V de Aiken,

segun los puntajes expuestos por los jueces, se obtuvo para el instrumento de
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la primera variable un coeficiente de 0.98, para el segundo instrumento se
encontré un coeficiente de 0.97. Segun el andlisis en ambos casos existe una
alta validez que sefiala que el instrumento es aplicable, tal como asi lo valoraron

los jueces. Esta informacion se muestra con mayor precision en el anexo 4.

Confiabilidad

Para la confiabilidad se tuvo en cuenta realizar una prueba piloto de 20
usuarios, esto quiere decir que se encuesto a los mismos, para trasladar esa
informacion de cada puntuacion hecha en cada item, al programa SPSS v25,
para aplicar en el mismo la prueba de confiabilidad por el estadistico que realiza
esta prueba denominado alfa de Cronbach, que arroj6 coeficientes entre O y 1.
Segun los hallazgos de la prueba piloto, para el cuestionario de gobierno
electrénico, aplicando el estadistico, se encontré un coeficiente de 0.839. Por
otra parte, en los hallazgos del segundo instrumento, se encontrd un coeficiente
de 0.829. En ambos casos los coeficientes muestran un nivel alto de validez de

acuerdo con George & Mallery (2003), mostrando a mas detalle en el anexo 5.

3.5 Procedimientos
Se hizo la recoleccién de datos mediante las encuestas que se realizaron a los

usuarios de la RENIEC que se encuentran fuera de la instalacion, esto se hizo
previo consentimiento informado, dandoles a conocer el propésito del estudio y
lo importantes que son para la misma. De esta manera se entregd a los que
participaron para gue lleven los cuestionarios, esperando el tiempo respectivo
hasta su llenado total, previa verificacion del mismo. Se reitera de este modo
gue la aplicacion fue de manera presencial, durante una semana completa en
ciertos horarios (de 9am a 12am y 2pm hasta 5pm) Luego de haber cumplido
con la semana de evaluacion, se registraron la informacién dentro del programa

Microsoft Excel de tal forma que se analice posteriormente.

3.6 Métodos de anadlisis de datos
Cuando los datos fueron recogidos, se trasladaron al programa Microsoft Excel

para hacer el vaciado de informacidn respectivo y de esa manera tener las
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sumatorias de las respuestas a nivel general y por dimensiones, lo que permitio
establecer los niveles de las variables y conocer el estado de las mismas segun
la estadistica descriptiva. Por otra parte, se tuvo en cuenta la realizacion del
analisis correlativo, trasladando los puntajes al programa SPSS v26 para asi
procesar dichos datos empleando el estadistico de Kolmogorov Smirnov que
es una prueba de normalidad, debido a que se tuvo una muestra de mas de 50
personas, de esta manera, segun los resultados, no se encontrd distribucion
normal en los datos a correlacionar, por tanto, se opté por emplear la prueba
de correlacion Rho de Spearman. Toda esta informacion fue plasmada en

tablas con su interpretacion para ser analizada y discutida posteriormente.

3.7Aspectos éticos
Sobre los mismos, se consideraron tanto a nivel internacional a la Asociacion
Médica Mundial (2017) ha abordado la Declaracion Helsinski como a nivel
nacional al Codigo de Etica de la Investigacion de la UCV (2020), los cuales
describen principios similares que se tienen que considerar para la presente
investigacion, como lo son el de beneficencia y no maleficencia, tratando de
buscar que los involucrados se vean beneficiados del presente estudio sin
ningun dafio hacia ellos. También estuvo el principio de justicia que establece
un trato justo y digno hacia los participantes, esto se reflejo en la equidad de la
seleccién de la muestra, los cuales tuvieron la oportunidad de ser cualquier
usuario que se haya atendido mas de una vez y haya empleado las
herramientas virtuales que brinda la entidad, informando sobre el propésito del
estudio a todos por igual, tratdndolos asi de manera justa y digna por igual. A
Su vez se respeta su autonomia, al momento de elegir participar por voluntad
propia en la investigacién, sin ninguna condicion alguna. También es importante
el principio de confidencialidad, debido que no se recolecté ningun dato
personal de los participantes y la informacion que plasme, se empleo6 solamente

para la investigacion.
Por ultimo, es importante la originalidad de la presente investigacion, por lo que

se tiene en cuenta la normativa de redaccioén y citaciéon de la Asociacién

Americana de Psicologia (APA en inglés) (2020), debido a que haciendo uso
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de las normas establecidas, se realiz0 las citas y referencias correspondientes
para respetar la autoria de las fuentes empleadas y la originalidad de la

presente investigacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Tabla 1
Nivel de gobierno electronico

Niveles Rangos fi %
Alto 119 - 160 68 19%
Medio 75-118 257 70%
Bajo 32-74 41 11%
TOTAL 366 100.0%

Como se observa en la tabla 1, prevalece al 70% segun la perspectiva de los

encuestados, un nivel regular de gobierno electronico, seguido de eficiente al 19%

y deficiente al 11%.

Objetivo especifico 2

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios

Niveles Rangos fi %
Alto 74 - 100 119 33%
Medio 47 - 73 205 56%
Bajo 20 - 46 42 11%
TOTAL 366 100.0%

Como se observa en la tabla 2, prevalece al 56% segun la perspectiva de los

encuestados, un nivel medio de satisfaccion, seguido de alto al 33% y bajo al 11%.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov Smirnov?

Variables
Estadistico gl Sig.
Gobierno electronico 0.041 366 0.200
Externa 0.061 366 0.002
Interna 0.078 366 0.000
Relacional 0.093 366 0.000
Promocional 0.100 366 0.000
Satisfaccion de los usuarios 0.065 366 0.001
Calidad percibida 0.099 366 0.000
Valor percibido 0.106 366 0.000
Expectativas 0.147 366 0.000
Imagen 0.105 366 0.000

Nota: Fuente: SPSS*. a. Correlacion de significacion de Lilliefors

La seleccion de la prueba de correlacion, se basé primero en realizar una prueba
de normalidad, tal como se muestra en la tabla 3, se emple6é la prueba de
Kolmogorov Smirnov por tener una muestra que supera los 50 individuos, por tanto,
segun los hallazgos, existe distribucion normal para los datos de la variable
gobierno electronico (p>0.05), pero no existe distribucion normal para los datos de
la variable satisfaccion de los usuarios (p<0.05). En este caso, debido a que uno de
los datos no posee distribucion normal, de igual forma se emplea una prueba de

correlacién no paramétrica que es la prueba de correlacion de Spearman.
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Objetivo especifico 3
Tabla 4

Correlacion entre las dimensiones del gobierno electrénico con la satisfaccion de

los usuarios

Externa Interna Relacional Promocional
Coeficiente
de 0.666" 0.663" 0.602" 0.676"
Rhode Satisfaccion correlacion
Spearman  usuarios  gjy (pjlateral)  0.000 0.000 0.000 0.000
N 366 366 366 366

De acuerdo con lo que se describe en la tabla 4, existe relacion significativa,
positiva y a nivel moderado entre la satisfaccion de los usuarios y la dimension
externa del gobierno electrénico (r=0.666; p<0.01). También, existe relacion
significativa, positiva y a nivel moderado entre la satisfaccion de los usuarios y la
dimension interna del gobierno electrénico (r=0.663; p<0.01). Por otro lado, existe
relacion significativa, positiva y a nivel moderado entre la satisfaccion de los
usuarios y la dimension relacional del gobierno electrénico (r=0.602; p<0.01). Por
altimo, se encontrd relacion significativa, positiva y a nivel moderado entre la
satisfaccion de los usuarios y la dimension promocional del gobierno electronico
(r=0.676; p<0.01). De esta manera, se acepta hipotesis de estudio y se rechaza la
nula, lo cual indica que, cuanto mayor sea el nivel de satisfaccion de los usuarios,

mayores seran los niveles de las dimensiones del gobierno electronico.
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Objetivo especifico 4
Tabla 5
Correlacién entre las dimensiones de la satisfaccién de los usuarios con el

gobierno electronico

Cali'd{;\d Va]qr Expectativas  Imagen
percibida percibido

Coeficiente

de 0.710" 0.623™ 0.658™ 0.646™
Rho de Gobierno ~ correlacion

Spearman  electronico S10. 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral)

N 366 366 366 366

De acuerdo con lo que se describe en la tabla 5, existe relacidon significativa,
positiva y a nivel alto entre el gobierno electronico y la calidad percibida de los
usuarios (r=0.710; p<0.01). También, existe relacion significativa, positiva y a nivel
moderado entre el gobierno electréonico y el valor percibido en los usuarios
(r=0.623; p<0.01). Por otro lado, existe relacion significativa, positiva y a nivel
moderado entre el gobierno electrénico y las expectativas en los usuarios (r=0.658;
p<0.01). Por ultimo, se encontro relacion significativa, positiva y a nivel moderado
entre el gobierno electrénico y la imagen percibida en los usuarios (r=0.646;
p<0.01). De esta manera se acepta hipoétesis de estudio y se rechaza la nula, lo
cual indica que, cuanto mejor sea el nivel de gobierno electrénico, mayor sera el

nivel de las dimensiones de la satisfaccién de los usuarios.
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Objetivo general

Tabla 6

Correlacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion usuarios

Coeficiente de

correlacion 0.728"
Rho de . L.
s Gobierno electrénico
pearman Sig. (bilateral) 0.000
N 366

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

De acuerdo con lo que se describe en la tabla 6, existe relacion significativa,
positiva y a nivel alto entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios
(r=0.725; p<0.01). Por tanto, se acepta la hipotesis de estudio y se rechaza la nula.
Esto sefiala que cuanto mejor sea el nivel de gobierno electrénico, mayor sera la

satisfaccion de los usuarios.
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V. DISCUSION

En esta seccion se realiza la discusion de lo encontrado en el presente estudio,
incluye interpretar informacion, contrastarla con otros autores o fuentes tedricas, y
llegar a entender si lo hallado es también similar a los demés hallazgos en otros
estudios o pudieran existir discrepancias, y asi concretar un discernimiento que se
pueda aplicar a otros contextos o con posibilidad a sistematizarlo, se exponen las
limitaciones encontradas que a pesar de que reducen la posibilidad de un estudio
mas concreto, se ha logrado alcanzar los objetivos de estudio. De este modo,
partiendo del primer objetivo especifico, prevalece al 70% visto desde la
perspectiva de los usuarios, un nivel medio de gobierno electrénico. Indicando que
a veces los usuarios estan de acuerdo en que el gobierno electrénico ayuda a la
interaccion con los ciudadanos de manera practica con respecto a tramites
virtuales que realizan a través de la plataforma de la RENIEC. Este hallazgo es
similar al de Tejedo et al. (2022) que encontré que los municipios de distintos
estudios, si bien casi todos poseen un sitio web (93.3 %) no todos poseen sistemas
de informacion (66.6 %). Diaz et al. (2022) en una municipalidad distrital en Perq,
encontré un nivel medio de gobierno electrénico al 75 %, debido a la falta de datos
actualizados, lo que ha generado también insatisfaccibn en los usuarios.
Concretamente en Tarapoto, Vargas (2021) refiere que hay un nivel regular al 45.9
% de gobierno electrénico en el Sistema Administracion Tributaria, demostrando

la frecuencia este problema.

De manera tedrica, se puede sustentar en el hecho de que el gobierno electrénico,
para que sea 6ptimo, debe unificar y direccionar toda la complejidad institucional
de una nacién o estado (Baez, 2023) y también Salvador (2002) refiere que se trata
de la utilizacion de tecnologias de las informacion y comunicacién (TIC) dentro de
un gobierno local, que favorece a su gestion dentro de la misma. Seria lo 6ptimo
llegar a cumplir en totalidad con lo planteado en la teoria y alcanzar las metas que
su aplicacién podria brindarnos para el mejoramiento del gobierno electronico. De
lo estudiado y comparado se comprende que aun falta un buen camino por
recorrer, iniciando con una mejora a lo ya implementado, mostrar a la poblacién
gue su uso implica mejoramiento, cambio y facilidad, mientras se ahorra tiempo y

descongestionamiento de canales y procesos que pueden llevarse a cabo por vias
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nuevas para la poblacion.

Sobre el segundo objetivo especifico prevalece al 56% segun la perspectiva de los
encuestados, un nivel medio de satisfaccion. Indicando que los usuarios a veces
perciben satisfaccion con respecto a la calidad de los servicios, asi como el valor
gue tiene para ellos, lo que esperan recibir y la imagen que denota la entidad. Este
hallazgo es similar al de Lora et al. (2023) en Per0, en su estudio encontré que
solo el 56,3 % se sienten satisfechos a un nivel aceptable con un servicio de
telemedicina. También en el hallazgo de Sanchez (2018) que encuentra un nivel
regular al 47 % y bajo al 24 % de la satisfaccion del usuario del RENIEC en
Tarapoto. Por lo expuesto como sustento tedrico de este hallazgo, para
incrementar la satisfaccion es necesario tener en cuenta que significa esta
variable, como refiere Shrawan & Mohit (2018) nos dicen que es una percepcion

de valor adquirido en relacion a algun tipo de sistema o elemento tecnoldgico.

También, se entiende como una respuesta a las discrepancias entre la percepcion
y la expectativa de algun tipo de servicio o producto (Terpstra et al., 2014). Por
tanto, los responsables tendrian que mejorar la cuestion entre lo que se ofrece y
espera el usuario sobre el servicio que se brinda. De lo revisado y comparado se
entiende que la necesidad por satisfacer las expectativas de los usuarios se
encuentra en proceso, siendo un comun denominador en la mayoria de los
estudios revisados, lo que indica que es casi improbable satisfacer completamente
al usuario, sobre todo los que perciben servicios de entidades publicas, por lo que

es un asunto de constante mejora por parte de las entidades publicas.

Sobre el tercer objetivo especifico, existe relacion significativa, positiva y a nivel
moderado entre la satisfaccion de los usuarios y las dimensiones del gobierno
electronico (externa, interna, relacional y promocion; r=0.666; r=0.663; r=0.602;
r=0.676; p<0.01; respectivamente). Esto muestra que cuanto mejor sean los
aspectos externos como la prestacion de servicios, el otorgamiento de datos y la
agilizacion de interaccion con los ciudadanos mediante las TIC favorecera a una
mayor satisfaccion a los usuarios. También cuanto mejor sean los aspectos

internos como mejorar el impacto de la gestion publica, nivel de adaptacion de los
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trabajadores y las mejoras en las gestiones, utilizando las TIC beneficiara a
mejorar la satisfaccion de los usuarios. lgualmente mejorando los aspectos
relacionales a través de la facilidad del intercambio de informacion, mejora de
procesos y servicios, por medio de las TIC favorecera a mejorar la satisfaccion de
los usuarios. Y finalmente, cuanto mejor sean los aspectos de promocion basado
en un adecuado acceso para los usuarios, alcanzando un cambio en sus
paradigmas, al usar las TIC para dicho propdsito, logrard alcanzar un mejor nivel

en la satisfaccién de los usuarios.

Este hallazgo es similar al estudio Aranyossy (2022) en Hungria, concluy6 que
aumentar la confianza de los ciudadanos en Internet o mejorar las condiciones
infraestructurales, asi como una propuesta de valor significativa en términos de
ahorro de tiempo y facilidad de uso, ayudaria a aumentar los niveles de adopcién
de todo lo brindado al usuario de manera electrdnica por parte del estado, ademas
de la existencia del vinculo positivo con la satisfaccion (p<0.05). Lo que se
equipara con la relacion entre la dimension externa y la satisfaccion del usuario,
ya que la dimension externa habla sobre nivel de servicio, de interaccion y uso de
canales de informacion y comunicacion. También es similar al de Obaid & Ahmad
(2021) en Reino Unido, que concluyeron que los atributos del gobierno electrénico
en términos de calidad del servicio, del sistema y la informacion se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario, entregando una buena
informacién de calidad brindada, los servicios que se prestan, ademas de bases
adecuadas en el sistema. Lo que se equipara con la relacién entre la dimension
interna y la satisfaccién del usuario, puesto que esta dimension habla sobre el

impacto en la gestidén publica, nivel de adaptacion y mejoras en la gestion.

Se encuentra un hallazgo similar con Lora et al. (2023) que llegaron a concluir que
hay un vinculo significativo de la calidad del servicio de telemedicina y la
satisfaccidon del usuario, asi como en sus dimensiones (r=0,525; p<0.05). Lo que
se equipara con la relacion entre dimension relacional y la satisfaccion del usuario,
pues esta dimension se vincula con la facilidad de intercambio de informacién y la
mejora de procesos y servicios. Por ultimo, es similar al de Myint (2022) en China,

quien concluyo que el 66 % de los usuarios se sienten muy de acuerdo con el facil

31



empleo de un servicio electronico de una empresa de registros en linea y que
consideran que no poseen ningun riesgo (69.9 %). Lo que se equipara con la
relaciébn entre dimensién promocion y satisfaccion del usuario, ya que esta
dimension tiene que ver con el acceso adecuado para los usuarios y un cambio de

paradigma.

Por lo expuesto en las teorias que sustentan estos hallazgos, lo podemos ubicar
en de las dimensiones de la variable gobierno digital segun Salvador (2002), refiere
gue la dimension externa del gobierno electrénico emplea las TIC para prestar
mejores servicios brindar datos y agilizar la interaccion con los ciudadanos.
Ademaés, la dimension interna refiere la necesidad de una mejora en la gestion que
optimice los procesos y facilite tramites, que, si bien benefician a la entidad,
también tendrian un impacto en los que reciben este servicio. También la
dimension relacional, favorece a las mejoras del proceso observadas por el
usuario, ademas de la transparencia en su actuar, que es un aspecto que muchos
usuarios buscan en una entidad. Por ultimo, el autor menciona que la dimensién
promocion, trata de buscar una conexion colectiva desde las TIC, empleando
estrategias de acceso para mejorar su servicio. De acuerdo al analisis se puede
comprender que cada componente del gobierno electrénico es muy importante
para poder llegar a los usuarios, alcanzar sus requerimientos y asi generar mayor

satisfaccion en ellos.

Sobre el cuarto objetivo especifico, existe relacion significativa, positiva y a nivel
alto y moderado entre el gobierno electrénico y las dimensiones de la satisfaccion
de los usuarios (calidad percibida de los usuarios, valor percibido en los usuarios,
expectativas de los usuarios, imagen percibida en los usuarios; r=0.710; r=0.623;
r=0.658; r=0.646; p<0.01; respectivamente). Esto muestra que cuanto mejor sean
el gobierno electronico mediante las TIC, favorecera a la calidad percibida de los
usuarios que conlleva la fiabilidad de la informacion, basados en elementos
tangibles, siendo capaces de mostrar la empatia adecuada con el usuario y la
seguridad de la informacién brindada. También cuanto mejor sean el gobierno
electrénico mediante las TIC, favorecera al valor percibido en los usuarios,

valorando lo conveniente que pueda ser para los usuarios su uso y manejo.
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Ademas, cuanto mejor sea el gobierno electronico, las expectativas de los usuarios
seran satisfechas, basado en lo que el publico espera a través de las facilidades
que traera consigo. Y finalmente cuanto mejor sean el gobierno electronico,
favorecera a la imagen percibida en los usuarios, de manera que se brinde

recomendaciones para el uso de la misma.

Se encuentra un hallazgo similar en Indonesia de Setyoko et al. (2023) los cuales
concluyeron que la calidad del sistema tiene un efecto positivo en la satisfaccion
de los usuarios de archivos electronicos, asi como la calidad de informacion y de
servicio (p<0.05), por tanto, cuanto mejor es un sistema electrénico para los
usuarios su satisfacciéon serd mejor. Lo que se equipara con la relacion entre
calidad percibida por el usuario y el gobierno electronico, pues esta dimension se
vincula la fiabilidad, la empatia y la seguridad. Este hallazgo es similar al de
Othman et al. (2023) en Egipto, concluyeron que una adecuada infraestructura y
el tiempo que se pase dentro de las mismas, contribuye de manera significativa a
la satisfaccion del usuario (p<0.05), lo que podemos equiparar a la relacion de
valor percibido por el usuario y el gobierno electronico, pues esta dimension se
vincula a percepcién de precio, infraestructura e inversion realizada para mejorar
este aspecto. Un hallazgo parecido lo encontramos con Nguyen et al. (2020) en
Vietnam llegaron a concluir que la calidad de servicio brindado y aquellos
beneficios asociados al gobierno de tipo electrénico, a su vez tienen una incidencia
positiva y significativa en las personas sobre su satisfaccion asociada a los
servicios que el estado les brinda en linea (p<0.05). Ademas, recalca que sobre
todo la transparencia de la informacion, el soporte al usuario, la confianza que
otorga la eficiencia, lo cual es equiparable a la relacion de las expectativas del
usuario y el gobierno electronico, ya que las expectativas del cliente y el
cumplimiento de las mismas a través de la experiencia del uso de las TIC es

sumamente importante para potenciar su utilizacion.

Muy similar al este hallazgo, es el que comparamos con También Myint (2022) en
China, que concluy6 que el 66 % de los usuarios se sienten muy de acuerdo con
el facil empleo de un servicio electrénico de una empresa de registros en linea y

gue consideran que no poseen ningun riesgo (69.9 %). Lo cual es equiparable a la
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relacion de la imagen percibida en el usuario y el gobierno electrénico, pues la
imagen que perciba el usuario del uso facil y confiable del sistema implementado,
apoyara a que mas usuarios tengan confianza en el mismo y lo recomienden. De
manera tedrica, se halla sustento en lo que menciona Haruna & Afiana (2022), que
la calidad percibida sera mejor si hay una adecuada calidad y desempefio en los
servicios. También en lo que refiere Vandermerwe (2003), que menciona que el
valor percibido se dard si se experimenta una correspondencia entre el valor del
servicio recibido y lo esperado antes de que lo reciba. Asi también, las expectativas
del cliente seran satisfechas si el cliente consigue lo que espera recibir como
servicio (Yamada, 2019), tal cual encontrado en los niveles de ambas variables.
Por ultimo, Hu et al. (2009) refiere que los usuarios tendran una buena imagen de

la entidad, si esta genera confianza a través de su servicio.

De este modo, hay sustento que afirma que, gracias a un adecuado servicio por
parte de las entidades publicas, en este caso mas concreto empleando un gobierno
electronico en dichas entidades, la satisfaccion de los usuarios, en sus distintos
componentes sera mejor, para que ellos consideren que reciben calidad en el
servicio, lo valoren adecuadamente, cumpla sus expectativas y tengan una buena

imagen de la misma.

Por altimo, sobre el objetivo general, existe relacion significativa, positiva y a nivel
alto entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios (r=0.725;
p<0.01), demostrando que la vinculacion de estas variables sefiala que cuanto
mayor sea el nivel de gobierno electronico lo que conlleva mejores formas de
emplear la tecnologia para optimizar su labor, mayor sera la satisfaccién de los
usuarios. Este hallazgo es similar con estudios correlacionales como el de Nguyen
et al. (2020) en Vietnam que llegaron a concluir que la calidad de servicio brindado
y aquellos beneficios asociados al gobierno de tipo electronico tienen una
incidencia positiva y significativa en las personas sobre su satisfaccién asociada a
los servicios que el estado les brinda en linea (p<0.05). A la vez, Diaz et al. (2022)
concluyeron que existen un vinculo significativo entre los componentes que posee
el servicio del gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios que lo perciben,

con coeficientes de correlacion mayores a 0.351 (p<0.05) y entre las variables de
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0.701 (p<0.05), sefialando que a mejores servicios de gobierno electrénico en la

municipalidad, mejor sera la satisfaccion percibida.

Sobre el resultado, existen teorias que refuerzan que el gobierno electrénico
mejora la satisfaccion de los usuarios, por ejemplo, Salvador (2002), quien define
esta variable como el uso de TIC en el gobierno local favoreciendo a su gestiéon
dentro de la misma, las relaciones con los pobladores y otras entidades ya sean
privadas o publicas. Por su parte, Khalid & Lavilles (2019) menciona que el empleo
de las TIC, ayuda a transformar los vinculos con la comunidad, las organizaciones
en general y otras ramificaciones del gobierno. Refuerza esta teoria Malodia et al
(2021) mostrando que se trata de plataformas reconocidas como TIC, que se
integran adecuadamente y permiten la inclusién social, formadas por una
estructura arquitectonica de sistemas que evoluciona para favorecer al buen
servicio y gran eficiencia en el contexto gubernamental, mostrando transparencia,

fiabilidad y responsabilidad.

De lo analizado en los estudios y la teoria podemos ver que los usuarios aceptaran
con mayor confianza el uso de gobierno electrénico para su relacién con las
autoridades y entidades a través de este, siempre y cuando las tecnologias que se
apliqguen dentro de estas entidades puedan ser mas estables, faciles de usar y
transparentes en los procesos administrativos, tramites y demas, lo que llevara a
una satisfaccion constante y predispondra la aceptacion de esta tecnologia y su
uso en los usuarios. Para finalizar, cabe mencionar que una de las limitantes del
presente estudio, fueron la escaza informacion referente al vinculo entre las
variables y dimensiones empleadas en el presente estudio, no obstante, esto
indica que, en los diversos modelos tedricos empleados para evaluar estas
variables, de igual manera existe relacion entre ambas, y que los estudios

consultados fueron los necesarios para cumplir con los objetivos.
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VI.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

CONCLUSIONES

Existe relacion significativa positiva y alta entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios del RENIEC (r=0.725; p<0.01), lo que significa que
cuanto mayor sea el nivel de gobierno electronico, que corresponde al empleo
de la tecnologia para facilitar sus procesos administrativos, mayor sera la

satisfaccion de los usuarios.

Existe un nivel medio prevalente al 70% de gobierno electrénico segun los
usuarios del RENIEC. Indicando que a veces los usuarios estan de acuerdo en
gue el gobierno electronico ayuda a los ciudadanos a realizar sus tramites

virtuales a través de la plataforma de la RENIEC.

Existe un nivel medio prevalente al 56% de satisfaccion de los usuarios del
RENIEC. Indicando que a veces se sienten satisfechos con el servicio que
brinda la institucién, por la calidad en el servicio, el valor percibido, que a veces

cumple sus expectativas y que tiene una buena imagen.

Existe relacion positiva y muy significativa entre las dimensiones del gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios en el RENIEC (r=0.666; r=0.663;
r=0.602; r=0.676; p<0.01), por lo que, si se mejoran los aspectos externos,
internos, relacionales y de promocion para incrementar la eficiencia del
gobierno electrénico en el RENIEC, los usuarios también percibiran mayor

satisfaccion sobre el servicio.

Existe relacion positiva y muy significativa entre las dimensiones de la
satisfaccion de los usuarios y el gobierno electrénico en el RENIEC (r=0.710;
r=0.623; r=0.658; r=0.646; p<0.01), por lo que si se mejora el gobierno
electrénico en general, los usuarios se sentiran también mas satisfechos con
respecto a la calidad, valor percibido, sus expectativas y sobre la imagen que

brinda la entidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Al Jefe de Oficina Regional del RENIEC, centrarse en las falencias existentes
sobre el gobierno electrénico aplicado actualmente, favoreciendo a brindar un
buen servicio a los usuarios, para que realicen sus tramites de manera
auténoma y con mayor facilidad al menor tiempo, esto mediante el desarrollo
de un presupuesto que optimice las tecnologias empleadas. Esto aumentara la

confianza en los servicios publicos dando una mejor imagen del mismo.

7.2 Al jefe de la Oficina Regional del RENIEC, optimizar los canales de
comunicacién, contar con un buzon de sugerencias para obtener la opinién de
los usuarios, aplicaciones de facil uso para obtener informacion desde un
celular, en un entorno que le sea amigable al usuario, tratando de que todos los
tramites posibles se hagan de manera virtual, esto mediante una evaluacion a
fondo de los elementos que poseen mayores deficiencias sobre el gobierno

electrénico en todas sus dimensiones y asi mejorar el servicio

7.3 Al jefe de Oficina Regional del RENIEC, optimizar la precision de los tramites,
mejorar la apariencia de los entornos virtuales y de los servidores publicos, para
dar mayor confianza y accesibilidad, asi como, en lo posible estandarizar
precios justos de los procesos, cumplir con lo que ofrecen y mantener la
seguridad en los procesos, esto mediante un seguimiento atento de los
indicadores de satisfaccion correspondientes, desde un punto de vista de la
mejora del gobierno electrénico.

7.4 Al personal que labora dentro del RENIEC, favorecer al uso de las plataformas
digitales, para los tramites en los cuales los mismos usuarios pueden realizar,
o también ensefiar los modos de uso, para que estos favorezcan a agilizar

tramites que deben hacer en conjunto con los servidores publicos.
7.5 Al personal que labora dentro del RENIEC, ser activos en la participacion interna

de la entidad para reforzar o mejorar los aspectos mas necesarios que

optimizaran el gobierno electronico.

37



7.6 Se recomienda a otros investigadores, seguir analizando el vinculo entre estas
variables, desde los modelos tedricos empleados en el presente estudio, asi
como desarrollar estudios experimentales de mejora del gobierno electrénico
en las distintas entidades publicas que lo requieran y comprobar el efecto que

posee esta mejora sobre la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacion de variables

. L, Definicién . . . Escala
Variables Definicidon conceptual ) Dimensiones Indicadores L
operacional de medicion
Nivel de servicio
Nivel de interaccion
Externa
Uso de canales de
Es la utilizacién de las informacién y comunicacién
tecnologias de las . . Impacto en la gestion
. o El gobierno electronico L
informacion y . . publica
L se evalu6 mediante el - —
comunicacion (TIC) por . . Interna Nivel de adaptacion
: cuestionario de - —
. parte de los gobiernos ) . Mejoras en la gestion
Gobierno . gobierno  electronico L .
- locales para mejorar su X publica Ordinal
electrénico - . elaborado por Guzman — . -
gestion interna, la Facilidad para intercambiar
; L (2021) que posee . .,
interaccion con los . : informacion
. cuatro  dimensiones ) .
ciudadanos y con las : Relacional Mejoras en el proceso
L . para medir el grado de d =
organizaciones publicas vy Mejoras en el servicio
privadas (Salvador, 2002). Transparencia
Acceso adecuado para los
Promocion ciudadanos
Cambio de paradigma
La satisfaccion de los Fiabilidad
usuarios se medio de . L Elementos tangibles
) .| Calidad percibida -
acuerdo al cuestionario Empatia
Una respuesta a las |de satisfaccion del Seguridad
. . discrepancias entre la | cliente elaborado por
Satisfaccion de - : _ - L, . .
percepcién y la expectativa | Haruna & Osa-Afiana | Valor percibido Percepcion de precio Ordinal

los usuarios

de un producto y/o servicio
(Terpstra et al., 2014).

(2022) que establece
cuatro dimensiones
gue evalian el grado
de satisfaccion del
cliente.

Expectativas del cliente

Expectativas

Imagen

Recomendacion




Matriz de consistencia
Titulo: Gobierno electrénico y satisfaccién de los usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢,Cual es la relacion entre el gobierno | Determinar la relacion entre el gobierno | Hi: Existe relacidon significativa entre el | Se emple6 la
electrénico y la satisfaccion de los usuarios | electronico y la satisfaccion de los usuarios | gobierno electrénico y la satisfaccion de los | técnica de la
en el RENIEC, San Martin — 2023? en el RENIEC, San Martin — 2023. usuarios en el RENIEC, San Martin — 2023. | encuesta para

Problemas especificos:

¢Cudl es el nivel de gobierno electrénico
segln los usuarios en el RENIEC, San
Martin — 2023?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccién de los
usuarios en el RENIEC, San Martin — 20237

¢, Cudl es la relacion entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la satisfacciéon de
los usuarios en el RENIEC, San Martin —
20237

¢, Cudl es la relacion entre las dimensiones
de la satisfaccion de los usuarios y el
gobierno electrénico en el RENIEC, San
Martin — 2023?

Objetivos especificos

Identificar el nivel de gobierno electronico
segln los usuarios en el RENIEC, San
Martin — 2023.

Identificar el nivel de satisfaccién de los
usuarios en el RENIEC, San Martin —
2023.

Analizar la relacién entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la satisfaccion
de los usuarios en el RENIEC, San Martin
—2023.

Analizar la relacion entre las dimensiones
de la satisfaccion de los usuarios y el
gobierno electronico en el RENIEC, San
Martin — 2023.

Hipo6tesis especificas

H1: El nivel del gobierno electronico segun
los usuarios en el RENIEC, San Martin —
2023 es alto.

H2: El nivel de satisfaccion de los usuarios
en el RENIEC, San Martin — 2023 es alto.

H3: Existe relacién significativa entre las
dimensiones del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC,
San Martin — 2023.

H4: Existe relacion significativa entre las
dimensiones de la satisfaccion de los
usuarios y el gobierno electrénico en el
RENIEC, San Martin — 2023.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo basica
No Experimental, con disefio correlacional.
Esquema:

"
.

Donde:

—+ =<0

o}

2

Poblacion

La poblacion se conformé de 7613
usuarios que son atendidos en promedio al
mes en el RENIEC en Tarapoto.

Muestra
La muestra se conformé de 366 usuarios
gue acudan al servicio del RENIEC en
Tarapoto.

Variables Dimensiones
Externa
Gobierno Interna
electrénico | Relacional
Promocién

Calidad percibida
Valor percibido
Expectativas
cliente

Satisfaccion de
los usuarios

del

ambas variables

Instrumentos
Los instrumentos a
emplear fueron los
cuestionarios,

elaborados
previamente, pero
adaptados al

contexto de la
investigacion




M = Muestra | Imagen

O.: = Gobierno electrénico
O.= Satisfacciéon de los usuarios
r = Relacion de las variables de estudio




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de gobierno electrénico
Introduccién:

Este instrumento se ha elaborado con el fin de recoger datos puntuales relacionados al
nivel de gobierno electrénico percibido por los usuarios de la RENIEC.

Instruccion:

La informacién proporcionada por los informantes solo se utilizé con fines académicos en
la elaboracion de este trabajo investigativo. Le agradecemos el tiempo que ha dedicado a
responder este cuestionario y su diligencia a la hora de facilitarnos esta informacioén. A fin
de poder conocer su opinidn o valoracion sobre la calidad de gobierno electrénico, en
relacién a como ofrece sus servicios de manera electronica (plataforma virtual, sitio web,
tramites virtuales, etc) la RENIEC, seglin como se describe en cada uno de los items

presentados. Para ello cuenta con la siguiente escala de respuestas:

Totalmente Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo Desacuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
(1) (2) (3) (4) )
iITEMS |1]2]3]4]5

Dimensién: Externa

1. La institucién ha implementado estrategias de comunicacion,
difusién o publicidad adecuadas para el uso del Gobierno
electrénico dentro de su gestién.

2. Al implementarse el gobierno electrénico para tramites y
servicios, la ciudadania y/o administrados se adapta a este
cambio o implementacion.

3. Con laimplementacion del gobierno electronico se reducira los
tiempos de tramite y servicios que brinda actualmente la
institucion

4. La ciudadania es informada de las actividades que la
institucion realiza, a través de una agenda digital

5. La institucion promueve de manera eficiente, el correcto uso
del gobierno electronico dentro de sus tramites y servicios

6. El sitio web de la institucibn cuenta con un buzén de
sugerencias y reclamos para la ciudadania y/o administrados,
a fin de brindar un buen servicio a la comunidad.

7. Las actuales plataformas tecnolégicas que cuenta la
institucion, son eficiente y bien visto por los administrados y/o
ciudadania

8. Los canales de comunicacién, difusion o publicidad son
adecuados para soportar en tecnologias que el ciudadano
comun pueda contar.

9. Los administrados y/o ciudadanos consideran satisfactorio los
tramites y servicios gue actualmente brinda la institucion.




10.

La ciudadania realiza sus tramites y/o servicios desde la
comodidad de su casa, centro de trabajo u cualquier otro lugar
empleando un computador, laptop, u otro medio tecnolégico.

11.

La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad
intercomunicadas con las entidades correspondientes, que
dan confianza para realizar los tramites en el RENIEC.

12.

La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC
para cualquier consulta desde sus celulares.

Dimension: Interna

13.

El personal de la institucion esta capacitado en el uso de las
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.

14.

Los procesos de gestibn han sido evaluados para la
implementacién de la simplificacion administrativa.

15.

La implementacién del gobierno electrénico dentro de la
institucion representa una mejora en la calidad del servicio a la
comunidad.

16.

Durante el proceso de la implementacion del gobierno
electronico, se han efectuado capacitaciones al personal sobre
las nuevas innovaciones tecnoldgicas.

17.

Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar
la privacidad y seguridad de la informacién

18.

La implementacion de las plataformas tecnoldgicas y TIC
producen una reduccion significativa de tiempos en los
tramites y/o servicios que brinda la institucion.

19.

La implementacion del gobierno electronico se ha realizado
con el respaldo de medidas legales, politicas y econdémicas.

20.

La implementacion del expediente electronico facilita los
tramites y/o servicios para una adecuada supervisién y
fiscalizacién.

Dimensién: Relacional

21.

La implementacion del gobierno electrénico permite la
ejecucion de tramites y servicios mas eficientes en beneficio
de los administrados y/o ciudadanos.

22.

La implementacion del expediente electrénico en la institucion
mejora la calidad del servicio brindado a la ciudadania.

23.

Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucion.

24.

El seguimiento de los tramites realizados por la ciudadania y/o
administrados se realizan via online.

25.

Las transacciones deberian realizarse a través de una
plataforma online institucional.

26.

Las notificaciones a los administrados deberian realizarse de
forma electrénica.

Dimensién: Promocién

27.

El sistema implementado es amigable para el usuario.

28.

La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden
asistir personalmente a la institucion.

29.

El personal se adecua sin problemas a la nueva modalidad de
servicio electronico.

30.

El trabajo con el soporte del sistema electronico es mas
eficiente.

31.

La institucion dispone de una mejor infraestructura para acoger
al nuevo sistema electrénico.




32. La infraestructura disefiada para el nuevo sistema electrénico
permite brindar un mejor servicio al usuario.




Cuestionario de satisfaccion del cliente o usuario
Introduccioén:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel satisfaccion de los usuarios
de la RENIEC.

Instruccion:

La informacion proporcionada por los informantes solo se utilizara con fines académicos
en la elaboracion de este trabajo investigativo. Le agradecemos el tiempo que ha dedicado
a responder este cuestionario y su diligencia a la hora de facilitarnos esta informacion. A
fin de poder conocer su opinién o valoracion sobre la satisfaccion en general que siente
sobre la RENIEC, segun como se describe en cada uno de los items presentados. Para

ello cuenta con la siguiente escala de respuestas:

Escala de conversion

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Ni insatisfecho ni satisfecho

Satisfecho

g | W] N

Muy satisfecho

Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION calificacion
1]/2]3]4]5

Dimension: Calidad percibida

01 | Limpieza del entorno.

02 | Estado de los equipos e instalaciones.

03 | Amabilidad de los empleados.

04 | Precisién en el cumplimiento de las solicitudes y necesidades.

05 | Rapidez en la atencién de solicitudes y necesidades.

06 | Apariencia de los empleados.

07 | Amabilidad de los empleados.

08 | Disponibilidad de empleados.

Dimensién: Valor percibido

09 | Percepcién del precio en los servicios.

10 | Percepcién sobre el valor de los servicios.

11 | Descripcién sobre productos y servicios.

12 | Disponibilidad de opciones de pago.

Dimensién: Expectativas del cliente

13 | Confirmacion de la funcién de hospitalidad.

14 | Facilidad de accesibilidad a la organizacién.

15 Probabilidad de recomendar la organizaciobn a otras
personas.

Dimensién: Imagen

16 | Atractivo de la organizacion. ] [ | |




17 | Seguridad de la organizacion.

18 | Impresion de experiencia en la organizacion.

19 | Impresién de la interaccién con los empleados.
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacién.




Validacién de los instrumentos de investigacion por expertos

Resumen de validacion por juicio de expertos

Variable N.° Experto o especialista Promedio | Opinion del
de validez experto
1 | Especialista 0.97 _Es
aplicable
2 Especialista 0.97 'Es
aplicable
Gobierno 3 | Metoddlogo Es
- 0.98 .
electrénico aplicable
4 | Metodologo 0.98 _Es
aplicable
5 | Especialista 0.98 _Es
aplicable
1 | Especialista 0.99 _Es
aplicable
2 | Especialista 0.95 _Es
aplicable
Satisfaccion 3 | Metododlogo Es
i 0.97 .
del usuario aplicable
4 | Metoddlogo 0.97 _Es
aplicable
5 | Especialista 0.97 Es

aplicable




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — GOBIERNO ELECTRONICO

N? | EXTERNA Claridad’ Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
112 /3| 4|1 23 |4 1|23 )|4

01 La institucién ha implementado estrategias de comunicacion, difusion o X X X
publicidad adecuadas para el uso del Gobierno electrénico dentro de su gestion.

02 | Alimplementarse el gobierno electrénico para tramites y servicios, la ciudadania X X X
yfo administrados se adapta a este cambio o implementacién

03 | Con la implementacion del gobiemno electrénico se reducira los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda actualmente la institucion

04 | La ciudadania es informada de las actividades gue la institucion realiza, a traves X X X
de una agenda digital

05 | Lainstitucion promueve de manera eficiente, el correcto uso del gobierno X X
electrénico dentro de sus tramites y servicios

(06 | El sitio web de la instituciéon cuenta con un buzdn de sugerencias y reclamos X X
para la ciudadania y/o administrados, a fin de que brindar un buen servicio a la
comunidad

07 | Las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion son eficiente y X X X
bien visto por los administrados y/o ciudadania

08 | Los canales de comunicacion, difusién o publicidad son adecuados para X X X
soportar en tecnologias que el ciudadano comin pueda contar.

09 | Los administrados y/o ciudadanos consideran satisfactorio los tramites y X X X
servicios que actualmente brinda la institucién

10 | La ciudadania realiza sus tramites y/o servicios desde la comodidad de su casa, X X X
centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, u otro
medio tecnoldgico.

" La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad intercomunicadas con las X X X
entidades correspondientes, gque dan confianza para realizar los tramites en el
RENIEC.

12 | La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC para cualquier X X X
consulta desde sus celulares

N° | INTERNA

13 | El personal de la institucién esta capacitado en el uso de las Tecnologias de la X X X
Informacién y Comunicacién

14 | Los procesos de gestion han sido evaluados para la implementacion de la X X X

15 | La implementacién del gobierno electrénico dentro de la institucion representa X X X
una mejora en la calidad del servicio a la comunidad

16 | Durante el proceso de la implementacion del gobierno electrénico, se han X X X
efectuado capacitaciones al personal sobre las nuevas innovaciones
tecnolégicas

17 | Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar la privacidad y X X
seguridad de la informacion

18 | La implementacién de las plataformas tecnolégicas y TIC producen una X X X
reduccion significativa de tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucion

19 | La implementacién del gobierno electrénico se ha realizado con el respaldo de X X X
medidas legales, politicas y econémicas

20 | Laimplementacién del expediente electronico facilita los tramites y/o servicios X
para una adecuada supenvision y fiscalizacion.

N° | RELACIONAL

21 | Laimplementacion del gobierno electronico permite la ejecucion de tramites y X X X
servicios mas eficientes en beneficio de los administrados y/o ciudadanos

22 | Laimplementacién del expediente electronico en la institucién mejora la calidad X X X
del servicio brindado a la ciudadania

23 | Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucion X X X

24 | El seguimiento de los trémites realizados por la ciudadania y/o administrados se X X X
realizan via online

25 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios deberian X X X
realizarse a través de una plataforma online institucional

26 | Las notificaciones a los administrados deberian realizase de forma electronica X X X

N° | RELACIONAL

27 | El sistema implementado es amigable para el usuario X X X

28 | La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden asistir X X X
personalmente a la institucion

29 | El personal se adecua sin problemas a la nueva modalidad de servicio X X X
electrénico

30 | El trabajo con el soporte del sistema electronico es mas eficiente X X X

31 | Lainstitucion dispene de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema X X X
electronico

32 | Lainfraestructura disefiada para el nuevo sistema electrénico permite brindar un X X X
mejor servicio al usuario




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo mivel | 3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg Orlando Rimarachin Chupillon
DMNI: 42761324

Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Pablica

iClaridad: El item =& comprende facilimente, es decir, su

sintdctica vy semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
oherencia: El item tiene relacion |ogica con |a dimensicn o indicador que esta

midiendo

‘Relevancia: El item es ezencial o importants, es decir debe ser incluido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimenzion

\

Firma del expe rto'informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | CALIDAD PERCIBIDA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2 [3[4[1][2 ]34 234
01 | Limpieza del entorno X | X X X
02 | Estado de los equipos e instalaciones X X X
03 | Amabilidad de los empleados X X X
04 | Precisién en el cumplimiento de las solicitudes vy necesidades. X X X
05 | Rapidez en la atencion de solicitudes y necesidades. X X X
06 | Apariencia de los empleados X X X
07 | Amabilidad de los empleados X X X
028 | Disponibilidad de empleados X X X
N° | VALOR PERCIBIDO
09 | Percepci6n del precio en los servicios X X X
10 | Percepcion sobre el valor de los servicios X X X
11 | Descripcién sobre productos y servicios. X X X
12 | Disponibilidad de opciones de pago X X X
N° | EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
13 | Confirmacidn de la funcién de hospitalidad. X X X
14 | Facilidad de accesibilidad a la organizacién X X X
15 | Probabilidad de recomendar la organizacién a otras personas. X X X
N°_| IMAGEN
16 | Atractivo de la organizacion. X X X
17 | Seguridad de la organizacién X X X
18 | Impresion de experiencia en la organizacion X X X
19 | Impresién de la interaccion con los empleados X X X
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacién X X X




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg Orlando Rimarachin Chupillén
DNI: 42761324

Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende faciimente, es  decir, su

sintactica y seméantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
“Coherencia: El item tisne relacién 16gica con |3 dimension o indicador que esta

midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importants, es decir debe ser incluido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimansidén

ORLANDORI CHIN CHUPILLON
Mae en Gestion Publica

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — GOBIERNO ELECTRONICO

N? | EXTERNA Claridad’ Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
112 /3| 4|1 23 |4 1|23 )|4

01 La institucién ha implementado estrategias de comunicacion, difusion o X X X
publicidad adecuadas para el uso del Gobierno electrénico dentro de su gestion.

02 | Alimplementarse el gobierno electrénico para tramites y servicios, la ciudadania X X X
yfo administrados se adapta a este cambio o implementacién

03 | Con la implementacion del gobiemno electrénico se reducira los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda actualmente la institucion

04 | La ciudadania es informada de las actividades gue la institucion realiza, a traves X X X
de una agenda digital

05 | Lainstitucion promueve de manera eficiente, el correcto uso del gobierno X X
electrénico dentro de sus tramites y servicios

(06 | El sitio web de la instituciéon cuenta con un buzdn de sugerencias y reclamos X X
para la ciudadania y/o administrados, a fin de que brindar un buen servicio a la
comunidad

07 | Las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion son eficiente y X X X
bien visto por los administrados y/o ciudadania

08 | Los canales de comunicacion, difusién o publicidad son adecuados para X X X
soportar en tecnologias que el ciudadano comin pueda contar.

09 | Los administrados y/o ciudadanos consideran satisfactorio los tramites y X X X
servicios que actualmente brinda la institucién

10 | La ciudadania realiza sus tramites y/o servicios desde la comodidad de su casa, X X X
centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, u otro
medio tecnoldgico.

" La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad intercomunicadas con las X X X
entidades correspondientes, gque dan confianza para realizar los tramites en el
RENIEC.

12 | La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC para cualquier X X X
consulta desde sus celulares

N° | INTERNA

13 | El personal de la institucién esta capacitado en el uso de las Tecnologias de la X X X
Informacién y Comunicacién

14 | Los procesos de gestion han sido evaluados para la implementacion de la X X X

15 | La implementacion del gobiemo electronico dentro de la institucion representa X X X
una mejora en la calidad del servicio a la comunidad

16 | Durante el proceso de la implementacion del gobierno electrénico, se han X X X
efectuado capacitaciones al personal sobre las nuevas innovaciones
tecnologicas.

17 | Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar la privacidad y X X X
seguridad de la informacién

18 | La implementacion de las plataformas tecnoldgicas y TIC producen una X X X
reduccién significativa de tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucién

19 | La implementacion del gobiemo electronico se ha realizado con el respaldo de X X X
medidas legales, politicas y econémicas

20 | Laimplementacion del expediente electronico facilita los tramites y/o servicios X X
para una adecuada supervision y fiscalizacion.

N? | RELACIONAL

21 La implementacion del gobierno electronico permite la ejecucion de tramites y X X X
servicios mas eficientes en beneficio de los administrados y/o ciudadanos

22 | La implementacion del expediente electronico en la institucion mejora la calidad X X X
del servicio brindado a la ciudadania

23 | Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucion X X X

24 | El seguimiento de los tramites realizados por la ciudadania y/o administrados se X X X
realizan via online

25 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios deberian X X X
realizarse a través de una plataforma online institucional

26 | Las natificaciones a los administrados deberian realizase de forma electronica X X X

N° | RELACIONAL

27 | El sistema implementado es amigable para el usuario X X X

28 | La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden asistir X X X
personalmente a la institucién

29 | El personal se adecua sin problemas a la nueva modalidad de servicio X X X
electronico

30 [ El trabajo con el soporte del sistema electronico es mas eficiente X X X

3 La institucion dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema X X X
electronico

32 | Lainfraestructura disefiada para el nuevo sistema electrénico permite brindar un X X X
mejor servicio al usuario




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Mariana Delgado Arévalo
DNI: 60635641

Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Piblica

1Claridad: El item 22 comprende facimente, es  decr, su

sinfactica y semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
Coherencia: El item tiens relacion lagica con la dimension o indicador que esta

midiende

IRelevancia: El item es esencial o imporants, es decir debe ser incluido

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son zuficientes
para medir la dimension

MARIANA DELGADOWAREVALO

Maestra en Gestion Pablica

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | CALIDAD PERCIBIDA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
12 3[4 1][2]3[4|1][2][3]4
01 | Limpieza del entorno X X X
02 | Estado de los equipos e instalaciones X X X
03 | Amabilidad de los empleados X X X
04 | Precisién en el cumplimiento de las solicitudes y necesidades. X X X
05 | Rapidez en la atencitn de solicitudes y necesidades. X A X
06 | Apariencia de los empleados X X X
07 | Amabilidad de los empleados X X X
08 | Disponibilidad de empleados X X X
N°_| VALOR PERCIBIDO
09 | Percepcion del precio en los servicios X X X
10 | Percepcion sobre el valor de los servicios X X X
11| Descripcion sobre productos y servicios. X X X
12 | Disponibilidad de opciones de pago X X X
N°__| EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
13 | Confirmacién de la funcién de hospitalidad. X X X
14| Facilidad de accesibilidad a la organizacion. X X X
15 | Probabilidad de recomendar la organizacion a otras personas. X X X
N° | IMAGEN
16 | Atractivo de la organizacion. X X X
17 | Seqguridad de la organizacidn X X X
18 | Impresién de experiencia en la organizacion X X X
19 | Impresién de la interaccién con los empleados X X X
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacion X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Mariana Delgado Arévalo
DNI: 60635641

Especialidad del validador (a): Magister en Gestidén Publica

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su

sintactica y semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
“Coherencia: El item tiene relacién |Ggica con la dimension o indicader que esta

midiendo

*Relevancia: El itam es esencial o importante, s decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir |a dimensidn

Maestra en Gestion Publica

Firma del experto informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - GOBIERNO ELECTRONICO

N¢ | EXTERNA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
112 3|4 | 1]2]|3 4|1 |2 3|4
01 | Lainstitucion ha implementado estrategias de comunicacion, difusion o X X X
publicidad adecuadas para el uso del Gobierno electrénico dentro de su gestion.
02 | Al implementarse el gobierno electronico para tramites y servicios, la ciudadania X X X
y/o administrados se adapta a este cambio o implementacion
03 | Con la implementacion del gobierno electronico se reducira los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda actualmente la institucion
04 | La ciudadania es informada de las actividades que la institucion realiza, a través X
de una agenda digital
05 | La institucion promueve de manera eficiente, el correcto uso del gobierno X X
electrénico dentro de sus tramites v servicios
06 | El sitio web de la institucién cuenta con un buzén de sugerencias y reclamos X X
para la ciudadania y/o administrados, a fin de que brindar un buen servicio a la
comunidad
07 | Las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion son eficiente y X X X
bien visto por los administrados y/o ciudadania
08 | Los canales de comunicacion, difusién o publicidad son adecuados para X X X
soportar en tecnologias que el ciudadano comin pueda confar.
08 | Los administrados yfo ciudadanos consideran satisfactorio los tramites y X X X
servicios que actualmente brinda la institucion
10 | La ciudadania realiza sus framites y/o servicios desde la comodidad de su casa, X X X
centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, u ofro
medio tecnolégico
11 | La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad intercomunicadas con las X X X
entidades correspondientes, que dan confianza para realizar los tramites en el
RENIEC.
12 | La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC para cualquier X X X
consulta desde sus celulares
N° | INTERNA
13 | El personal de |a institucion esta capacitado en el uso de las Tecnologias de la X X
Informacion y Comunicacion
14 | Los procesos de gestion han sido evaluados para la implementacion de la X X
15 | La implementacion del gobiemo electronico dentro de la institucion representa X X X
una mejora en la calidad del servicio a la comunidad
16 | Durante el proceso de la implementacién del gobierno electrénico, se han X X X
efectuado capacitaciones al personal sobre las nuevas innovaciones
tecnolbgicas
17 | Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar la privacidad y X X X
seguridad de la informacion
18 | La implementacion de las plataformas tecnolégicas y TIC producen una X X X
reduccion significativa de tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucion
19 | La implementacion del gobierno electronico se ha realizado con el respaldo de X X X
medidas legales, politicas y econdmicas
20 | La implementacion del expediente electronico facilita los tramites y/o servicios X X
para una adecuada supervision y fiscalizacion.
N° | RELACIONAL
21 | La implementacion del gobierno electrénico permite la ejecucién de tramites y X X X
servicios mas eficientes en beneficio de los administrados y/o ciudadanos
22 | La implementacion del expediente electronico en la institucion mejora la calidad X X X
del servicio brindado a la ciudadania
23 | Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucion X X X
24 | El seguimiento de los tramites realizados por la ciudadania y/o administrados se X X X
realizan via online
25 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios deberian X X X
realizarse a fravés de una plataforma online institucional
26 | Las notificaciones a los adminisirados deberian realizase de forma electronica X X X
N° | RELACIONAL
27 | El sistema implementado es amigable para el usuario X X X
28 | La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden asistir X X X
personalmente a la institucion
29 | El personal se adecua sin problemas a la nueva modalidad de servicio X X X
electronico
30 [ El trabajo con el soporte del sistema electronico es mas eficiente X X X
31 | Lainstitucion dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema X X X
electronico
32 | Lainfraestructura disefiada para el nuevo sistema electrénico permite brindar un X X X
mejor servicio al usuario




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracian, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mtra. Lady Diana Arévalo Alva
DNI: 43040028

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Piblica

1Claridad: El item a2 comprende facilmente, s decir, =u

sintaciica vy semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
W oherencia: El item tiens relacion ldgica con |a dimensién o indicador que esta

midisndo

IRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Mota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimenzian
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Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | CALIDAD PERCIBIDA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
1] 23412 [3]4 2] 3[4
01 | Limpieza del entorno X X X
02 | Estado de los equipos & instalaciones X X X
03 | Amabilidad de los empleados X [ X X X
04 | Precisién en el cumplimiento de las solicitudes y necesidades. X X X
05 | Rapidez en la atencién de solicitudes y necesidades. X X X
06 | Apariencia de los empleados X X X
07 | Amabilidad de los empleados X X X
08 | Disponibilidad de empleados X X X
N°_| VALOR PERCIBIDO
09 | Percepcion del precio en los servicios X X X
10 | Percepcion sobre el valor de los servicios X X X
11| Descripcion sobre productos y servicios. X X X
12 | Disponibilidad de opciones de pago X X X
N° | EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
13 | Confirmacién de la funcion de hospitalidad. X X X
14 | Facilidad de accesibilidad a la organizacion. X X X
15 | Probabilidad de recomendar la organizacion a otras personas. X X X
N°_| IMAGEN
16 | Atractivo de la organizacion. X X X
17 | Seguridad de la organizacion X X X
18 | Impresion de experiencia en la organizacién X X X
19 | Impresi6n de la interaccion con los empleados X X X
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacién X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que conside

re pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

| 3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mtra. Lady Diana Arevalo Alva

DNI: 43040028

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

Claridad: El item se comprende facilmente,
sintactica y semantica son adecuadas.

Aplicable después de corregir [ ]

es  decir, su

2Coherencia: El item fizne relacion lagica con la dimensién o indicador que esta

midiendo
*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe

serinciuido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimensidn

. -,l_ :4.:

Dum AT A9

CADN 1R -~

Firma del experto informante

24 de mayo de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — GOBIERNO ELECTRONICO

N? | EXTERNA Claridad’ Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
112 /3| 4|1 23 |4 1|23 )|4

01 La institucién ha implementado estrategias de comunicacion, difusion o X X X
publicidad adecuadas para el uso del Gobierno electrénico dentro de su gestion.

02 | Alimplementarse el gobierno electrénico para tramites y servicios, la ciudadania X X X
yfo administrados se adapta a este cambio o implementacién

03 | Con la implementacion del gobiemno electrénico se reducira los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda actualmente la institucion

04 | La ciudadania es informada de las actividades gue la institucion realiza, a traves X X X
de una agenda digital

05 | Lainstitucion promueve de manera eficiente, el correcto uso del gobierno X X
electrénico dentro de sus tramites y servicios

(06 | El sitio web de la instituciéon cuenta con un buzdn de sugerencias y reclamos X X
para la ciudadania y/o administrados, a fin de que brindar un buen servicio a la
comunidad

07 | Las actuales plataformas tecnologicas que cuenta la institucion son eficiente y X X X
bien visto por los administrados y/o ciudadania

08 | Los canales de comunicacion, difusién o publicidad son adecuados para X X X
soportar en tecnologias que el ciudadano comin pueda contar.

09 | Los administrados y/o ciudadanos consideran satisfactorio los tramites y X X X
servicios que actualmente brinda la institucién

10 | La ciudadania realiza sus tramites y/o servicios desde la comodidad de su casa, X X X
centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, u otro
medio tecnoldgico.

" La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad intercomunicadas con las X X X
entidades correspondientes, gque dan confianza para realizar los tramites en el
RENIEC.

12 | La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC para cualquier X X X
consulta desde sus celulares

N° | INTERNA

13 | El personal de la institucién esta capacitado en el uso de las Tecnologias de la X X X
Informacién y Comunicacién

14 | Los procesos de gestion han sido evaluados para la implementacion de la X X X

15 | La implementacion del gobierno electrénico dentro de la institucion representa X X X
una mejora en la calidad del servicio a la comunidad

16 | Durante el proceso de la implementacion del gobierno electrénico, se han X X X
efectuado capacitaciones al personal sobre las nuevas innovaciones
tecnologicas.

17 | Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar la privacidad y X X X
seguridad de la informacion

18 | La implementacion de las plataformas tecnolégicas y TIC producen una X X X
reduccién significativa de tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucion

19 | La implementacion del gobierno electronico se ha realizado con el respaldo de X X X
medidas legales, politicas y econdémicas

20 | La implementacion del expediente electrénico facilita los tramites y/o servicios X X
para una adecuada supervision y fiscalizacion.

N° | RELACIONAL

21 | La implementacion del gobierno electrénico permite la ejecucion de tramites y X X X
servicios mas eficientes en beneficio de los administrados y/o ciudadanos

22 | La implementacion del expediente electrénico en la institucion mejora la calidad X X X
del servicio brindado a la ciudadania

23 | Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucién X X X

24 | El seguimiento de los tramites realizados por la ciudadania y/o administrados se X X X
realizan via online

25 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios deberian X X X
realizarse a través de una plataforma online institucional

26 | Las notificaciones a los administrados deberian realizase de forma electrénica X X X]

N° | RELACIONAL

27 | El sistema implementado es amigable para el usuario X X X

28 | La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden asistir X X X
personalmente a la institucion

29 | El personal se adecua sin problemas a la nueva modalidad de servicio X X X
electrénico

30 [ El trabajo con el soporte del sistema electrdnico es mas eficiente X X X

31 [ La institucion dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema X X X
electronico

32 | Lainfraestructura disefiada para el nuevo sistema electronico permite brindar un X X X
mejor servicio al usuario




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto mivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Karla Patricia Martell Alfaro

DNI: 15216268

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestion Piblica

1Claridad: El item 22 comprende facilmente, s decr  =su
sintactica y semantica son adecuadas.

“oherencia: El itzm tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

IRelevancia: El item ez ezencial o importante, es decr debe ser incluido

Mota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimenzion

@ Lkl

D

Firma del experto informante

24 de mayo de 2023



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | CALIDAD PERCIBIDA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2 [ 3]4[1[2]3][4 234
01 | Limpieza del entorno X X X
02 | Estado de los equipos e instalaciones X X X
03 | Amabilidad de los empleados X | X X X
04 | Precisién en el cumplimiento de las solicitudes y necesidades X X X
05 | Rapidez en la atencién de solicitudes y necesidades X X | X X
06 | Apariencia de los empleados X X X
07 | Amabilidad de los empleados X X X
08 | Disponibilidad de empleados A X X
N°_| VALOR PERCIBIDO
09 | Percepcion del precio en los servicios X X X
10 | Percepcién sobre el valor de los servicios X X X
11 | Descripcidn sobre productos y servicios. X X X
12 | Disponibilidad de opciones de pago X X X
N° | EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
13 | Confirmacion de la funcién de hospitalidad. X X
14 | Facilidad de accesibilidad a la organizacion X X | X X
15 | Probabilidad de recomendar la organizacion a ofras personas. X X
N°_| IMAGEN
16 | Atractivo de la organizacion X X X
17 | Seguridad de la organizacion X X X
18 | Impresién de experiencia en la organizacion X X X
19 | Impresion de la interaccidn con los empleados A X X
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacion X X X




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despueés de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Karla Patricia Martell Alfaro

DNI: 18216268

Especialidad del validader (a): Doctora en Gestion Publica

Claridad: El ftem se comprende facilimente, es  decir, su

sintactica y semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
2Coherencia: El item fiene relacion 18gica con la dimensién o indicador que esta

midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importants, &5 decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss
para medir la dimensidn

®

el

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - GOBIERNO ELECTRONICO

N? | EXTERNA Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
112 | 3|4 |1|2[3|4[1|2[3]|4
01 La institucién ha implementado estrategias de comunicacion, difusion o X X X
publicidad adecuadas para el uso del Gobierno electronico dentro de su gestién.
02 | Al implementarse el gobierno electronico para tramites y servicios, la ciudadania X X X
y/o administrados se adapta a este cambio o implementacion
03 | Con la implementacién del gobierno electronico se reducira los tiempos de X X X
tramite y servicios que brinda actualmente la institucion
04 | La ciudadania es informada de las actividades que la instifucion realiza, a través X X X
de una agenda digital
05 | La institucion promueve de manera eficiente, el correcto uso del gobierno X X X
electrénico dentro de sus tramites y servicios
06 | Elsitio web de la institucion cuenta con un buzén de sugerencias y reclamos X X X
para la ciudadania y/o administrados, a fin de que brindar un buen servicio a la
comunidad
07 | Las actuales plataformas tecnoldgicas que cuenta la institucion son eficiente y X X X
bien visto por los administrados yio ciudadania
08 | Los canales de comunicacion, difusion o publicidad son adecuados para X X X
soportar en tecnologias que el ciudadano comun pueda contar.
09 | Los administrados y/o ciudadanos consideran satisfactorio los tramites y X X X
servicios que actualmente brinda la institucion
10 | La ciudadania realiza sus tramites y/o servicios desde la comodidad de su casa, X X X
centro de trabajo u cualquier otro lugar empleando un computador, laptop, u ofro
medio tecnoldgico
11 | La ciudadania cuenta con sistemas de seguridad intercomunicadas con las X X X
entidades correspondientes, que dan confianza para realizar los tramites en el
RENIEC.
12 | La ciudadania cuenta con aplicaciones vinculadas al RENIEC para cualquier X X X
consulta desde sus celulares.
N° | INTERNA
13 | El personal de la institucion esta capacitado en el uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién
14 | Los procesos de gestion han sido evaluados para la implementacién de la
15 | La implementacién del gobierno electrdnico dentro de Ia institucion representa X X X
una mejora en |a calidad del servicio a la comunidad
16 | Durante el proceso de la implementacion del gobierno electrénico, se han X X X
efectuado capacitaciones al personal sobre las nuevas innovaciones
tecnolégicas
17 | Se han establecido politicas y medidas técnicas para asegurar la privacidad y X X X
seguridad de la informacion
18 | La implementacion de las plataformas tecnolégicas y TIC producen una X X X
reduccién significativa de tiempos en los tramites y/o servicios que brinda la
institucién
19 | La implementacion del gobierno electrénico se ha realizado con el respaldo de X X X
medidas legales, politicas y econdmicas
20 | La implementacion del expediente electronico facilita los tramites y/o servicios X X
para una adecuada supervision y fiscalizacion.
N° | RELACIONAL
21 | Laimplementacion del gobierno electrénico permite la ejecucién de tramites y X X X
servicios mas eficientes en beneficio de los administrados y/o ciudadanos
22 | La implementacion del expediente electronico en la institucion mejora la calidad X X
del servicio brindado a la ciudadania
23 | Los tramites se realizan a través del sitio web de la institucion X X X
24 | El seguimiento de los trémites realizados por la ciudadania y/o administrados se X X X
realizan via online
25 | Las transacciones vinculadas a impuestos prediales y arbitrios deberian X X X
realizarse a traves de una plataforma online institucional
26 | Las notificaciones a los administrados deberian realizase de forma electrénica X X X
N° | RELACIONAL
27 | El sistema implementado es amigable para el usuario X X X
28 | La plataforma virtual es utilizada por usuarios que no pueden asistir X X X
personalmente a la institucion
29 | El personal se adecua sin problemas a la nueva medalidad de servicio X X X
electronico
30 | El trabajo con el soporte del sistema electrénico es mas eficiente X X X
31 La institucion dispone de una mejor infraestructura para acoger al nuevo sistema X X X
electronico
32 | Lainfraestructura disefiada para el nuevo sistema electronico permite brindar un X X X
mejor servicio al usuario




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg Linda Angulo Farge DNI: 47149127

Especialidad del validador (a): Mg en Gestion Piblica

1Claridad: El item 2& comprende facilmente, ez decir,  =u

sinfactica y semantica son adecuadas. 24 de mayo de 2023
ICoherencia: El item tiens relacion |&gica con la dimension o indicador que esta

midiendo

IRelevancia: El item ez ezencial o imporante, es decir debe zer incluido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimenzign

CASMNTH

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | CALIDAD PERCIBIDA Claridad’ Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2 [3[ 412341234
01 | Limpieza del entorno X X X
02 | Estado de los equipos e instalacionas X A X
03 | Amabilidad de los empleados X X X
04 | Precision en el cumplimiento de las solicitudes y necesidades. X X X
05 | Rapidez en la atencion de solicitudes y necesidades. X X X
06 | Apariencia de los empleados X X X
07 | Amabilidad de los empleados X X X
08 | Disponibilidad de empleados X A
N°_| VALOR PERCIBIDO
09 | Percepcion del precio en los servicios X X X
10 | Percepcion sobre el valor de los servicios X X X
11 | Descripcion sobre productos y servicios. X X X
12 | Disponibilidad de opciones de pago X X X
N° | EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
13 | Confirmacién de la funcién de hospitalidad. X X X
14 | Facilidad de accesibilidad a la organizacién. X X X
15 | Probabilidad de recomendar la organizacién a otras personas. X X
N°_ | IMAGEN
16 | Atractivo de la organizacion. X X X
17 | Sequridad de la organizacién X X X
18 | Impresién de experiencia en la organizacion X X X
19 | Impresion de la interaccién con los empleados X X X
20 | Experiencia en redes sociales de la organizacion X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel |

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

*Relevancia: El item es esencial

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg Linda Angulo Farge

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador (a): Mg en Gestion Pablica

Claridad: EI item se comprende faciimente, es
sintactica y semantica son adecuadas.
*Coherencia: El item fiene relacién 14gica con 1a dimensién o indicador que esta

midiendo

decir,

o importants, es decir debe ser incluido

U

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension

CASMNTI4

Firma del experto informante

24 de mayo de 2023

DNI: 471498127




Indicé de confiabilidad
Andlisis de confiabilidad: Gobierno electrénico

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos

Casos Excluidos?

Total

20
0
20

100,0
,0
100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.839 20
Andlisis de confiabilidad: Satisfaccién de los usuarios
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Validos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.829

20




Prueba V de Aiken

Gobierno electrénico
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CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

J1

J2

J3

J4

J5

J1

J2

J3

J4a

J5

J1

J2

J3

J4

J5

D1

P1

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P2

0.67

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

P3

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P4

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

P5

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P6

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P7

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P8

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P9

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

P10

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P11

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

0.67

0.67

1.00

0.67

1.00

P12

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

D2

P13

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P14

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P15

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P16

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

P17

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P18

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P19

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

P20

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00




CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

P1 1.00 1.00 1.00
P2 0.87 0.93 0.93
P3 1.00 1.00 1.00
P4 0.80 0.80 0.80
P5 1.00 1.00 1.00
P6 1.00 1.00 1.00
P7 1.00 1.00 1.00
P8 1.00 1.00 1.00
P9 1.00 1.00 0.93
P10 1.00 1.00 1.00
P11 0.80 0.80 0.80
P12 1.00 1.00 1.00
P13 1.00 1.00 1.00
P14 1.00 1.00 1.00
P15 1.00 1.00 1.00
P16 0.93 0.93 0.93
P17 1.00 0.93 1.00
P18 1.00 1.00 1.00
P19 1.00 1.00 0.93

1.00 0.93 0.93




MINIMO 1
MAXIMO 4
(n)=Jueces

5
NC% (2)

Dimension Externa ftems del 1 al 12
Dimension Interna {tems del 13 al 20
Dimensién Relacional ftems del 21 al 26
Dimensién Promocion items del 27 al 32
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

DIMENSIONES \' Li Ls \'} Li Ls \' Li Ls

D1 0.96 0.73 0.99 0.96 0.74 1.00 0.96 0.73 0.99

D2 0.99 0.78 1.00 0.98 0.76 1.00 0.98 0.76 1.00

D3 0.98 0.76 1.00 1.00 0.80 1.00 0.98 0.76 1.00

D4 0.80 1.00 0.99 0.78 1.00 1.00 0.80 1.00

Instrumento por Criterio 0.76 1.00 098 | 0.76 | 1.00 | 0.97 | 0.76 | 1.00

Instrumento Global (:E8 0.759 | 0.998

V de Ayken 0.98



Satisfaccion del usuario

RELEVANCIA

J2

J5

4

3

J1

COHERENCIA

J2

J5

4

3

J1

CLARIDAD

J2

J5

14

3

J1

P1

P2

P3

P4
P5

P6
P7

P8

D1

P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20

D3

D4




CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

J1

J2

J3

J4

J5

J1

J2

J3

J4a

J5

J1

J2

J3

J4

J5

D1

D3

P1

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P2

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P3

1.00

1.00

0.67

0.67

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.67

1.00

P4

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

P5

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P6

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

P7

0.67

0.67

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

P13

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

P14

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

P15

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

D4

P16

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

P17

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P18

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P19

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

P20

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00




CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
P1 0.93 1.00 1.00
P2 1.00 1.00 1.00

0.87 0.93 0.87
0.93 0.93 0.93
1.00 0.87 1.00
1.00 1.00 0.93
0.80 0.93 0.93
1.00 1.00 1.00
1.00 1.00 1.00
1.00 1.00 1.00
0.93 0.93 0.93
1.00 1.00 1.00

P13 1.00 1.00 0.93

P14 0.93 0.93 0.93

P15 1.00 1.00 1.00

P16 1.00 1.00 0.93

P17 0.93 0.93 1.00

P18 0.93 1.00 1.00

P19 1.00 0.93 1.00

P20 1.00 1.00 1.00




MINIMO
MAXIMO

(K)=N2 CAT. -1

(n)=Jueces
NC% (Z)

Dimensidén Calidad percibida
Dimensién Valor percibido
Dimensién Expectativas del

cliente
Dimensién Imagen

5

(S ~ —

©
|_\
©o &
(o))

ftems del 1 al 6
{tems del 9 al 12

ftems del 13 al 15
ftems del 16 al 20

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES Vv Li Ls Vv Li Ls Vv Li Ls
D1 0.94 | 0.71 0.99 0.96 0.73 0.99 0.96 0.73 0.99
D2 0.98 | 0.77 1.00 0.98 0.77 1.00 0.98 0.77 1.00
D3 0.98 | 0.76 | 1.00 | 098 | 0.76 | 1.00 [ 0.96 | 0.73 | 0.99
D4 0.97 | 0.76 1.00 0.97 0.76 1.00 0.99 0.78 1.00
S Chido N Jo ey 096 | 0.74 1.00 0.97 0.75 | 1.00 | 0.97 0.75 | 1.00
Instrumento Global ‘ Ry 0.748 | 0.997
V de Ayken 0.97 \




Anexo 7: Autorizacion para la aplicacion de la investigacion

Tarapoto, 25 de mayo del 2023
Sefior
Ing. Manuel Jesus Valdez Andia
Jefe Oficina Regional RENIEC 3 Tarapoto

Tarapoto-
ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Es grato dirigirme a usted para expresar mi mas cordial saludo y
al mismo tiempo solicitar autorizacion para realizar un estudio de investigacion en la
institucibn que usted dirige; actualmente estoy participando en el Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo y me encuentro en
el proceso del Disefio y Desarrollo del Trabajo de investigacion orientada a mi tesis de
maestria cuyo titulo es “Gobierno electrénico y satisfaccion de usuarios en el RENIEC,
San Martin - 2023

El estudio tiene por finalidad realizar un diagnostico real de los
procesos de atencion al publico respecto a los servicios que oferta la institucién; para
ello se recogera informacion que se empleara de manera responsable y en base a ello
se determinara la influencia de la interoperabilidad en la atencion del usuario.

Conocer de su buena predisposicion para brindarme las
facilidades y llevar a cabo el trabajo de investigacion, quedo atento para su autorizaciéon
respectiva.

Al

Sinceramente,

,@7’

Hugo Nicanor Pérez Pinedo
DNI: 70791613

MAN . VALPEZ ANDIA
JEFE OFICINA REGIONAL 3 TARAPOTO
Registro Nacional de Identificacion

y Estado Civil
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Anexo 9: Consentimiento informado

Consentimiento informado ()

ltulo de la investigacidn: Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios en el
RENIEC, San Martin - 2023
Investigador (a): C.P.C. Hugo Nicanor Pérez Pinedo

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno electrénice y

satisfaccién de los usuarios en el RENIEC, San Martin - 2023, cuyo objgtivo es:

Esta investigacién es desarrollada por estudiante de Posgrade del Programa
Académico de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallgjo del
campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y

con el permiso de la institucién RENIEC, San Martin.

Describir el impacto del problema de la investigacién.
permitira conocer las deficiencias de la institucién publica referente a un tema

relevante que merece el impulso sccial, asi como poder promover el empleo de
tecnologias electrénicas para facilitar precedimiento y tramites de los usuarios y
generar satisfaccién en los mismos sobre el empleo de las plataformas digitales que
ofrece la entidad. Ademas, sera Gtil para concientizar a otras entidades publicas del
valor que tienen las tecnologias y la importancia de un buen servicio a los usuarios,

asi como sera un antecedente de estudio

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobierno electrénico Yy
satisfaccion de los usuarios en €l RENIEC, San Martin - 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de atencién al’usuario de la institucion RENIEC, San Martin.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista serén codificadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obdigatorio a partir de 18 afios



.

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las 'p?gur‘naf
Para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 N0, y o deu,swn. w,rd
fespetada. Posterior a |a aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): i
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

en la

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 10s
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no ser4 usada para ninglin otro propésito fuera de la investigacién. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado serén eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador (a)
Pérez Pinedo Hugo Nicanor email: hperezpi@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor
Mtro. Horna Rodriguez Richard Foster email: rhornar@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: (/ﬂp}ﬁggﬁfAhﬂﬁfpﬁA
Fechay hora: ..... / ?~062‘@\5”‘5Z‘ﬂ/'(

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Consentimiento informado (*)

Titulo de Ia igaci i
a Investigacion: Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios en el
RENIEC, San Martin - 2023

Investigador (a): C.P.C. Hugo Nicanor Pérez Pinedo

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin - 2023", cuyo objetivo es:

Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo del
campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucién RENIEC, San Martin.

Describir el impacto del problema de la investigacién.

permitira conocer las deficiencias de la institucién publica referente a un tema
relevante que merece el impulso social, asi como poder promover el empleo de
tecnologias electrénicas para facilitar procedimiento y tramites de los usuarios y
generar satisfaccion en los mismos sobre el empleo de las plataformas digitales que
ofrece la entidad. Ademés, seré til para concientizar a otras entidades publicas del
valor que tienen las tecnologias y la importancia de un buen servicio a los usuarios,

asi como sera un antecedente de estudio

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizaré lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):
1. Se realizaré una encuesta o entrevista donde se recogerén datos personales y

algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin - 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de atencién al'usuario de la instituciéon RENIEC, San Martin.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista serdn codificadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas

para aclarar sus dudas antes de decidit 8i desea participar 0 no, y su decision sefd
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun

problema

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la

" enarar
investigacidn Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan e

incomodidad Usted tiene la libertad de responderlas 0 no

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le nformard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al

término de la investigacion. No recibird ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
partcopante Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalments
Confidencial y no sera usada para ninglin otro propésito fuera de la investigacién. Los
catos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

ceterminado serén eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
S tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador (a)

Pérez Pinedo Hugo Nicanor email: hperezpi@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor
Mtro. Horna Rodriguez Richard Foster email: rhornar@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leldo los propésitos de la investigacién autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar; Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia ls respuestas a través de un formulario Google,

*Obligatorio a partir de 18 afios




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios en el RENIEC, San Martin - 2023", cuyo autor es PEREZ
PINEDO HUGO NICANOR, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
11.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos 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, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL Firmado electronicamente
DNI: 40035201 por: CJULIANR16 el 04-

ORCID: 0000-0002-0196-1351 08-2023 19:05:23

HORNA RODRIGUEZ RICHARD FOSTER Firmado electrénicamente
DNI: 42445436 por: RHORNAR el 04-08-

ORCID: 0000-0001-5055-9222 2023 18:53:45

Caodigo documento Trilce: TRI - 0641283
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