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RESUMEN

Para el presente trabajo, el objetivo general fue el de determinar la relacién que
existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023. Se ha trabajado bajo un enfoque
cuantitativo, basico, no experimental, transversal, descriptivo y correlacional; la
poblacion estuvo conformada por 26,320 pobladores del distrito de Morales segun
cifras del INEI, mientras que la muestra, bajo la aplicacion de una férmula, fue de
solo 379 pobladores. El instrumento de recaudacion de datos para cada variable fue
el cuestionario. Como resultados principales, se encontr6 que el gobierno
electronico, asi como la satisfaccion de los usuarios es baja segun el 55 % y el 53 %
respectivamente. La conclusion principal a la que se arribd, sefiala que el gobierno
electronico presenté una correlacién positiva muy alta con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023 segun la prueba de Rho de
Spearman, ademas de que con la misma prueba, fue posible aceptar como valida la
hipotesis alterna formulada por la investigadora, al haberse obtenido un p valor

menor a 0,01.

Palabras clave: Gobierno electronico, Tecnologias de la informacion, Estado,

digitalizacién, Administracion publica



ABSTRACT

For the present work, the general objective was to determine the relationship that
exists between the electronic government and the satisfaction of the users of the
District Municipality of Morales, 2023. It has been worked under a quantitative, basic,
non-experimental, cross-sectional approach, descriptive and correlational; The
population was made up of 26,320 residents of the Morales district according to INEI
figures, while the sample, under the application of a formula, was only 379 residents.
The data collection instrument for each variable was the questionnaire. As main
results, it was found that electronic government, as well as user satisfaction, is low
according to 55% and 53% respectively. The main conclusion reached indicates that
the electronic government presented a very high positive correlation with the
satisfaction of the users of the District Municipality of Morales, 2023 according to the
Rho de Spearman test, in addition to the fact that with the same test, it was possible
to accept as valid the alternate hypothesis formulated by the researcher, having

obtained a p value less than 0.01.

Keywords: Electronic government, Information technologies, State, digitization,

Public administration



INTRODUCCION

Es notorio que desde ya hace unas décadas atras, el mundo se ha encontrado
expuesto ante una gran variedad de cambios significativos, que finalmente
han llevado a los gobiernos de cada pais alrededor del mundo, a la necesidad
de poder migrar y cambiar la manera en la que venian trabajando y la forma
en la que se contactaban y entregaban los servicios con la poblacion; uno de
estos cambios, fue generado como medida y exigencia de la pandemia
mundial por COVID-19, pues, esta conllevd tanto al sector privado como el
sector publico a paralizar completamente sus actividades, para
posteriormente retomarlas mediante protocolos de bioseguridad, dentro de las
cuales, resaltaba el teletrabajo, aspecto que impuso la necesidad de acatar al
100% el gobierno digital en cada pais. Como ejemplo de lo mencionado,
Estonia fue uno de los primeros paises en los que se implementd el gobierno
electrénico a nivel de cada uno de sus gobiernos locales a efectos de poder
interactuar de manera directa con sus pobladores, o que conllevo a que,
durante gran parte de la evolucion de la pandemia, el gobierno pudiera seguir

trabajando y escuchando a su gente (United Nations, 2020).

Por otro lado, es importante a destacar que durante el 2020, Europa se
posiciond en el primer puesto respecto al indice de desarrollo del gobierno
electrénico o mejor conocido como EGDI por sus siglas en el idioma
anglosajon, en comparacion al resto del mundo con una puntuacion final de
0.82, por encima de continentes con mayor desarrollo tecnolégico como Asia
y las Américas que apenas lograron alcanzar puntuaciones de 0.64 y 0.63
respectivamente; este indice, evalua al gobierno electrénico, es decir, se
centra en la evaluacion de la cercania que tiene el Estado con cada uno de
sus ciudadanos, respecto a tres indicadores, siendo estos relacionados a los
servicios en linea, la infraestructura en cuanto a telecomunicaciones se refiere
asi como el personal destinado para realizar dicho trabajo, siendo de esta
manera el continente Europeo, aquel que logré no solo emplear de manera
efectiva los recursos tecnolégicos y digitales disponibles, sino que ademas,

logré mantener la entrega de los servicios que se venian dando de manera



presencial, pero ahora de manera digital, generando de este modo, mayor

satisfaccion en las personas (Statista Research Department, 2022a).

Sin embargo, es meritorio indicar que, aun y cuando la pandemia fue uno de
los factores detonantes para que muchos de los paises alrededor del mundo
comiencen recién a incursionar o trabajar a profundidad en temas
relacionados con el gobierno electronico y con ello, comiencen a incrementar
la intervencidn activa que presentaba su poblacién, muchos de los paises que
se mantienen asociados a la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU),
venian ya hace varios afos atras, trabajando en el tema de la gobernanza
electrénica, por lo que, para el aino 2018 se realizé un censo con todos los
paises miembros, de los cuales, se logré determinar que todos aquellos
paises ubicados dentro del continente Africano se encontraron liderando la
lista de gobiernos que presentan un mejor uso de las herramientas e
instrumentos electrénicos disponibles en su territorio y cuyo propdsito se
encontrd enfocado a la solucidn de consultas que realizaban la ciudadania por
medio de los canales digitales; seguidamente, dentro del ranking se
posicionaron paises dentro de Europa y Asia (Statista Research Department,
2022b).

Por otro lado, a nivel del continente Latinoamericano, es posible encontrar
que, se han realizado diferentes esfuerzos con el fin de poder tratar de
cuantificar variables como lo es la satisfaccion y la intervencion activa de los
pobladores en todo lo que tenga que ver con el gobierno electrénico, por lo
que, organismos como el Instituto Nacional sobre Estadistica y Geografia,
mejor conocido como INEGI de México, mediante sus investigaciones, logré
reportar que, para finales del periodo 2021 que al menos un 54.5% de las
personas con mayoria de edad (18 afios en adelante), manifestaron haber
interactuado con el gobierno por medio de sus canales digitales haciendo uso
del internet para esta accion, de los cuales, alrededor de un 39.3% de estos
ciudadanos, realizaron por lo menos un tipo de tramite en linea, demostrando
de esta manera, una baja participacion de la poblacién respecto al uso de los

servicios por este medio de las entidades publicas, siendo principalmente la



causa de este problema, el desconocimiento y desconfianza de la poblacién
respecto a la informacion y datos que se encuentran dispuestos dentro del

contexto digital (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2018).

Es asi que, en lo que respecta al Peru, este inicia su proceso de
modernizacidn a partir del 2013, por medio de la entrada en vigencia de la
Politica Nacional para la Modernizacion de la Gestion Publica (establecida
mediante la generacién del Decreto Supremo N°004-2013-PCM) por medio
del cual, se busco garantizar la transparencia e integridad publica, asi mismo,
la intervencidn de la ciudadania por medio del uso de la tecnologia.
Posteriormente, mediante la promulgacion del Decreto Legislativo N°1446,
misma que posteriormente se via modificada segun Ley N° 27658
denominada como la Ley Marco para la Modernizacion de la Gestion del
Estado, se incorpora la calidad regulatoria como un componente del pilar de
las acciones de modernidad encaminadas para la gestidon publica, colocando
de este modo, las bases necesarias para desarrollar un gobierno electronico,
cuya principal diferencia del gobierno digital, busca no solo el cambio y
modernizacion interna de cada una de las organizaciones pertenecientes al
Estado, sino que también, busca alcanzar la intervencion activa y plena de la
personas que conforman la poblacién en lo que respecta a procesos digitales

y electrénicos (Ministerio de Economia y Finanzas, 2021).

Ahora bien, en cuanto al contexto local, se tiene al distrito de Morales, que se
encuentra dentro de la provincia de San Martin y region homonima, se
encuentra la Municipalidad distrital de Morales, que se constituye como la
unidad de gestién local cuyas funciones y actividades, se encuentran
direccionadas a velar por los intereses y necesidades que se desarrolle en la
poblacién moralina. Es esta institucion publica del Estado, que al igual que
muchas otras instituciones a nivel nacional, vio afectado su forma de trabajar
como resultado de la llegada de la pandemia y es que, exigio al personal a
cambiar de una estructura de trabajo tradicional (presencial) a una virtual en
un tiempo relativamente corto; es en este contexto, que se comenzaron a

solicitar el desarrollo de actividades y procedimientos, como son los tramites



de manera virtual, sin embargo, el problema observado radica en que, la
municipalidad, viene cumpliendo y haciendo caso de manera parcial a lo
establecido y exigido por el gobierno central, ya que, es comun aun observar
que muchos tramites, son llevados a cabo de manera tradicional, es decir, de
manera presencial, llevando el registro y control de los tramites que realizan

los usuarios en papeles o cuadernos fisicos.

Asimismo, es bueno indicar que los documentos o registros fisicos, tienden a
perderse o traspapelarse y que, al no poder digitalizarse como resultado de
esto, generan cuellos de botella en el trabajo, y la inevitable insatisfaccion de
los usuarios, cuando observan que sus tramites se encuentran estancados, o
nunca gestionaron su debido tramite. Otro problema recurrente se encuentra
asociado con las capacidades y manera de trabajar de algunos colaboradores,
pues, pese a que se les ha instruido e indicado que tipo de documentos deben
de digitalizarse, estos suelen subir cualquier archivo generando aun mas
retraso en los procedimientos. Todos estos problemas, no han hecho mas que
generar mucha insatisfaccion en los usuarios, quienes perciben que los
servicios por los que acuden a la entidad, no son entregados de manera

rapida, aun y cuando estos son desarrollados por medio de canales digitales.

Cabe destacar que, como se ha mencionado previamente, esta necesidad de
que la municipalidad se digitalice, es una exigencia estipulada dentro del
marco de la Politica Nacional para la Modernizacion de la Gestion Publica,
que dentro de la Municipalidad Provincial de San Martin, viene siendo
realizado de manera progresiva, evidenciandose en la puesta en marcha de
procedimientos y operaciones en linea dentro del portal institucional, para
todas aquellas personas que requieran realizar una determinada accién y no
puedan acudir de manera presencial a la entidad, sin embargo, como es
costumbre, estas acciones son desarrolladas de adentro hacia afuera, es
decir, se desarrollan y se disponen a la poblacion sin antes capacitarlas o
instruirlas acerca de su uso, esperando que las personas aprendan sin haber

sido instruidas o educadas en el gobierno electronico.



De esta manera, posterior a la descripcion de la realidad en sus diferentes
niveles (internacional, nacional y local), es que se ha decidido por ejecutar la
investigacion cuyas variables centrales son el gobierno electrénico asi como
la satisfaccion a nivel de los usuarios, siendo estos los pobladores del distrito
de Morales, y para ello, se ha enunciado como problema general lo siguiente:
¢ Cual es la relacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 20227 Por su parte, a nivel
de los problemas especificos se establecieron de la siguiente manera: i) ¢ Cual
es el nivel del gobierno electrénico de la Municipalidad Distrital de Morales,
20227?; ii) ¢Cual es el nivel de la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 20227?; iii) ¢Como se relaciona las
dimensiones del gobierno electronico con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 20237

Es preciso dar a conocer que, el presente trabajo, se justifico por
conveniencia, en la medida de que, los resultados obtenidos, permitieron
alcanzar la mejora de satisfaccion de los usuarios por medio de la solucién de
los problemas asociados con el gobierno electronico que se viene
desarrollando a nivel de la municipalidad distrital. En cuanto a la relevancia
social, el estudio se justifica porque, permitié la entrega de un servicio basado
en la calidad para los beneficiarios que acuden a realizar procedimientos
administrativos y otros servicios en esta municipalidad. En cuanto al valor
tedrico, la investigacion contribuyé con la entrega de nuevas teorias y de
conocimientos para la institucion en materia del gobierno electronico y la
satisfaccion del usuario, dotandoles de esta manera, de mayor informacion
respecto a los puntos que aun se deben de trabajar o mejorar. En cuanto a la
implicancia practica, el estudio ha permitido abordar el analisis de las
deficiencias que se presentaron y presentan dentro de la municipalidad, que
sirven para el desarrollo de acciones correctivas o de mejora ante los
problemas presentados. Finalmente, en cuanto a la utilidad metodolodgica, la
investigacion proporciond dos cuestionarios que pasaron por procesos de
validez y confiabilidad, para garantizar su idoneidad y aplicabilidad para los

temas propuestos, sirviendo de este modo a futuros investigadores para



estudios similares, asi como para la propia instituciéon, que podra hacer uso

de los instrumentos para dar seguimiento y control a las variables.

De igual manera, la investigacion atendiendo al establecimiento de los
objetivos, presenta el siguiente objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023. Por su parte, los objetivos
especificos son mencionados a continuacion: i) Identificar el nivel de gobierno
electrénico de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023; ii) Identificar el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023;
iii) Definir la relacion entre las dimensiones del gobierno electronico con la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Para finalizar con este apartado del trabajo, se planteé como hipoétesis general
al siguiente enunciado: Existe relacidn positiva y significativa entre el gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023; de igual forma, como hipdtesis especificas: i) El nivel del
gobierno electrénico de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023 es bajo; ii)
El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2023 es bajo; iii) Existe relacion positiva y significativa muy alta entre las
dimensiones del gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.



MARCO TEORICO

La presente investigacion se fundamentara, en primer lugar, con la
presentacion de una serie de investigaciones cientificas, denominados
antecedentes o trabajos previos, teniendo de esta manera, trabajos como los
que fueron efectuados por Santa et al. (2019) y Chen et al. (2023) quienes
coinciden y establecen que los efectos de la satisfaccion a nivel de cada
usuario sobre la confianza de las organizaciones se hallan mediadas por la
efectividad operativa y la gestion del gobierno electrénico, por lo que de este
modo, la satisfaccion de los ciudadanos se encuentra condicionada por la
percepcion que tienen estos del gobierno electréonico y su desempefo, pues,
incluso la entrega de una respuesta tardia a un proceso conlleva a presentar
una satisfaccion positiva; de igual manera, estos investigadores recalcan que
por lo general, los ciudadanos se encuentran mas interesados en las
utilidades y beneficios que pueden recibir del gobierno que la respuesta
misma, por lo que en la teoria, es posible que al combinar la implementacion
amplia del gobierno electronico con una mayor calidad de respuesta, los
diferentes gobiernos seran capaces de establecer un nuevo medio para

obtener apoyo del publico.

De igual modo, otro de los estudios internacionales presentados, es el trabajo
efectuado por Mensah y Luo (2021) y Al-Ma'aitah (2019) quienes refuerzan
los resultados anteriores al indicar que, aspectos como la utilidad asi como la
facilidad de uso percibida, la confianza, la calidad en cuanto a los contenidos
asi como la calidad respecto a los servicios, constituyen aspectos
determinantes y significativos para generar niveles adecuados de satisfaccion
a nivel del publico objetivo, en lo concerniente a los servicios de gobierno
electrénico que provee el Estado; de este modo, tanto la calidad basada en
aspectos de contenido como la calidad de los servicios, constituyen
predictores significativos de la utilidad percibida de los servicios de gobierno
electrénico; de manera adicional, indican que, el CRM (Customer Relationship
Management" o Gestion de Relacion con los Clientes en espariol) social
(gestidon que aplica la entidad con el fin de mantener una relacién estable con

la poblacién) también tiende a presentar, un impacto significativo en la



confianza de cada poblador respecto a la calidad de cada servicio electrénico,
por lo que, la manera en la que se gestione, repercute de manera directa sobre
la satisfaccidn de los ciudadanos respecto a cada servicio de gobierno

electrénico.

Por su parte, Yavetz y Ahorony (2022), Sisalema y Yaguachi (2022) expresan
que la satisfaccion de los servicios electronicos proporcionados por las
entidades gubernamentales se encuentra condicionada por aspectos tales
como la conexién, la usabilidad y facilidad del uso que presentan las
plataformas empleadas (dentro de las cuales se pueden encontrar las redes
sociales), sin embargo, es comun que gran parte de la poblacion se muestra
recelosa respecto al uso de estos medios, por falta de confianza que le tienen,
pese a ello, el Estado, observa y considera que las redes sociales tienen aun
un potencial para ser explotados, por lo que, es necesario primero generar
estrategias para la alfabetizacion digital; en esta linea, los autores resaltan
que la administracion publica, basada en un modelo electréonico, debe de
enfocarse en proporcionar satisfaccion a las necesidades tanto individuales
como grupales de la poblacién, en lo referente a los servicios o se encuentra
ofertando, permitiendo de esta manera dar continuidad a tramites y demas

procesos que de forma tradicional presentan complicaciones.

A nivel nacional, se han evaluado investigaciones como los de Salazar (2022)
Flores et al. (2022) y Silva y Heredia (2021) concuerdan en que el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC), asi como la transparencia
constituyen aspectos fundamentales dentro de la gestion electronica ya que,
permiten fortalecer el trabajo que se realiza dentro de cada una de las
entidades de una manera eficiente, a su vez que refuerzan el sentimiento de
satisfaccion de la poblacion, como resultado de recibir un servicio de calidad,
que se encuentra alejado de la corrupcion, en el que prima el alcance vy libre
acceso de la informacién, sin ninguna restriccion de tiempo o ubicacion,
combatiendo de esta manera contra la desigualdad a nivel de la informacién,

sin embargo, resulta necesario apostar también sobre la implementacién de



soluciones integrales para los ciudadanos, en cuanto al acceso y uso de la

informacion.

En lo que respecta a lo local, se tiene a investigaciones como las de Seminario
y Delgado (2020), Mayhuay et al. (2022) y Diaz et al. (2022) estipulan que las
municipalidades como entidades de gestion locales, se encuentran en un
proceso de modernizacion, en el que el uso y aplicacion de las TIC tiene por
finalidad no solo acelerar la efectividad de los procesos internos de una
organizacion, sino también, busca interconectar a los servicios del Estado con
la poblacion; es en este escenario, en el que el poblador juega un rol muy
importante, debido a que se encuentra en la obligacion de auditar la
informacion que proporciona la entidad por medio de sus plataformas
virtuales, reforzando asi la confianza y transparencia dentro de la gestion;
cabe mencionar que, ponen también de manifiesto que, las instituciones
deben de mejorar la calidad de la informacion respecto a los servicios de
orientacion para el ciudadano, usando para ello las TIC, permitiendo de este
modo no solo la orientacién a la gestion publica a reducir los costos por
transaccion, sino también, disminuyendo la desburocratizacion y fomentando

la transparencia en la intervencion activa de la poblacion.

Ahora bien, en lo que concierne al marco conceptual, se inicia por definir a la
variable gobierno electréonico, mismo que, segun Leif (2019) y Arufe-
Giraldez et al. (2020) es la evolucion natural del gobierno tradicional, pues se
emplean Tecnologias de la Informacion para la Comunicacion (TICS) para
realizar estos cambios, también menciona que el objetivo de los gobiernos
electronicos es el mejorar la calidad en materia de cada servicio que es
ofertado por el estado a la poblacion. Del mismo modo Mendoza y Delgado
(2022) mencionan que el gobierno digital o electronico es la aplicacion e
implementacion de cualquier nueva tecnologia en el desarrollo de un proceso
dentro de los gobiernos mas tradicionales con el unico propdésito de mejorar
el desempenio y la eficiencia de los gobiernos locales, regionales o nacionales.
Agrega también que, los objetivos del gobierno electrénico van desde

regularizar el accionar de los funcionarios publicos, promover la interaccion de



la ciudadania con los procesos que ejecuta el Estado, promoviendo la
investigacion digital y el desarrollo de nuevas tecnologias de gobernanza,
aumentar la confianza del estado, asegurar la transparencia de la informacién

y estar a la par con la evolucién y el avance de las sociedades.

Por su parte, Alderete y Diaz (2020) refieren que el gobierno electronico son
el conglomerado de acciones que permiten a las diferentes entidades
pertenecientes al Estado, mantenerse conectado con cada uno de sus
pobladores a efectos de dotar y proveer de los servicios requeridos, desde el
ambito electronico, dejando atras, los procesos y acciones presenciales. Por
otro lado, Tejedo, et al. (2022) afirman que, al ser la evolucion de los gobiernos
tradicionales en relacién con los cambios tecnolégicos que se han presentado,
los gobiernos electronicos poseen las siguientes ventajas: permite la
optimizacion de recursos, la reduccion del riego de perdida de informacion,
reduce el tiempo de ejecucion de las actividades organizacionales, aumenta
la interaccion entre la ciudadania y sus gobernantes, promueve el acceso libre

a la informacion y permite la reduccién del riego de corrupcion.

De este modo, el gobierno electronico, parte de un proceso de reforma
publica, en el que, segun Gonzalez (2022) constituye el proceso por medio del
cual se busca cambiar, actualizar, corregir, mejorar o innovar un determinado
proceso, actividad, estrategia, plan, o manera de gestionar, que se lleva a
cabo de manera gradual dentro de las instituciones publicas del Estado con el
fin de proporcionar un mejor servicio; de igual manera, se lo entiende como el
conjunto de cambios que son llevados a cabo de manera deliberada dentro
de cada una de las estructuras, asi como de los procesos internos de cada
organizacion perteneciente al sector publico, en la busqueda de lograr un
mejor funcionamiento para el cumplimiento de los fines para los cuales cada

entidad fue creada.
El gobierno electronico, busca alcanzar la modernizacion del Estado, mismo

que segun Blas et al. (2022) y Osorio-Sanabria y Barreto-Granada (2022)

implica la adopcion de una serie de politicas, estrategias y acciones a
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desarrollarse a lo largo del mediano o largo plazo, con el propdsito de
transparentar el trabajo que viene siendo ejecutado por la gestidon publica por
medio de la adopcion de acciones como lo es el gobierno electrénico; de
manera resumida, esta teoria apunta a que, en las diferentes sociedades que
vienen funcionando de una manera tradicional, es necesario de la intervencion
de cualquier practica moderna, que permita el poder generar un cambio hacia
el desarrollo, por lo que, estas acciones deben de partir desde las mismas
autoridades locales, o de su gobierno central, para el beneficio y goce de toda

la poblacion.

Por otra parte, esta variable se sustenté en teorias basadas en la LEY N°
27658 también denominada como la Ley Marco para la Modernizacién de
la Gestion del Estado, establecido por el ex presidente Alejandro Toledo en
el 2002, siendo el principal objetivo de la Ley, el establecimiento de los
principios que resultan ser necesarios, asi como de la base legal necesaria
para llevar a cabo el inicio de todo el proceso que se encuentra relacionado
con el proceso de modernizacién a nivel de todo lo asociado con la
administracion en cada una de las entidades publicas pertenecientes al
Estado, mismo que es tomado como base del proceso para la ejecucion y
puesta en marcha del gobierno electronico a nivel de toto el territorio peruano,

constituyendo de este modo, un hito para tener en cuenta en el futuro.

En esta misma linea, se tiene al Decreto Legislativo N° 1412 denominado
como la Ley para el Gobierno Digital promulgado el 2018 y cuya finalidad u
objetivo se centra en la necesidad de establecer el marco de gobernanza
respecto a todo lo concerniente con el gobierno digital, cuya meta se
encuentra encaminada a la mejora de los procesos relacionados con la
gestion de todo accionar para el desarrollo efectivo de la identidad, asi como
de los servicios, arquitectura y seguridad digital; del mismo modo, se
considera dentro de esta Ley, la interoperabilidad y la prestacion de servicios
por medio de canales digitales dentro cada entidad publica que se encuentren

ubicadas en cualquiera de los tres niveles que presenta el gobierno.
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Asimismo, otra de las teorias que hablaron acerca del gobierno electronico,
es la Teoria General de los Sistemas cuyo padre o autor central fue Ludwing
von Bertalanffy en los afos de 1950 a 1956, el cual concibe a las
organizaciones como un sistema social y como tal comprende tres grandes
elementos o principios, siendo estos la ciencia de los sistemas (en donde
evalua y explora cada sistema aplicable en relacion a la diversidad de ciencias
0 areas que existen), las tecnologias de los sistemas (en el que se estudian
los problemas que se generan como resultado de la presencia de la tecnologia
en la vida de las personas, dentro de la comunidad moderna) y finalmente, se
encuentra la filosofia de los sistemas, en el que se reorienta el pensamiento
acerca de la vision del sistema como un nuevo paradigma de las ciencias
(Ledesma y Armijo, 2019).

En este sentido, luego de haber realizado un exhaustivo estudio y analisis de
la informacién disponible de las variables, se llegado a establecer que la
manera mas apropiada para la evaluacion de la variable de gobierno
electrénico es a partir de lo inferido de la informacion dispuesta en Alderete y
Diaz (2020) quienes lo definen como un cumulo de procedimientos y acciones
que permiten a cada entidad del Estado, con el fin de mantenerse conectado
con los pobladores a efectos de dotarlos de los servicios desde el ambito
electrénico. Esta variable cuenta con un total de 3 dimensiones, siendo la
primera de estas, la conciencia, el cual, constituye el nivel de comprension y
saberes que presenta la poblacion respecto a las plataformas digitales del
Estado, mismas que se encuentran dispuestas para su consulta y uso; es
comun que esta dimension sea evaluada en base a los siguientes indicadores:
a) Conocimiento de sitios web gubernamentales, constituye un proceso en el
que el Estado hace de conocimiento publico la existencia de las paginas web
y portales digitales que maneja a la poblacion, le facilita su acceso y la
navegacion a través de interfases simples de entender; b) Dominio en el uso
de los portales web, es la capacidad de la ciudadania de entender el manejo

de los sitios web que el Estado administra (Alderete y Diaz, 2020).
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Acerca de la conciencia, desde un ambito digital o electrénico, este constituye
la comprensién de la identidad de la propia persona en linea, la proteccién de
su privacidad, el aumento de su seguridad a la hora de navegar, el uso
inteligente de las redes sociales y plataformas virtuales, asi como la
proteccion de sus activos digitales (Karakus y Kilig, 2022). Por su parte,
Ochuko et al. (2023) refiere que la conciencia es la capacidad de ser
consciente de una nueva tendencia, como una nueva tecnologia o sistema,
es decir, es la capacidad del individuo para identificar su posicion y ubicacién
respectd al uso de elementos digitales. Finalmente, Pattanasri et al. (2022)
indican que la conciencia constituye la capacidad del individuo para poder

darse cuenta lo que es correcto o incorrecto en las practicas digitales.

Seguidamente, se tiene como segunda dimension a la confianza, el cual es el
grado de aceptacion y uso que los ciudadanos les dan a las plataformas
digitales del gobierno; para determinar el nivel de la Confianza es necesario
evaluar los siguientes indicadores: a) Solucién ante errores, el cual, es la
velocidad con la que el Estado soluciona los problemas que se hayan
presentado en el manejo de sus plataformas digitales; b) Provision oportuna
de servicios electronicos, constituye un proceso en el cual el Estado facilita la
adquisicidén de piezas tecnolégicas a la ciudadania para que estos puedan
acceder a los beneficios de sus plataformas digitales; c) Facilidad de
busqueda de servicios, se refiere al grado de dificultad con la que los
pobladores tienen que lidiar al momento de querer acceder a algun servicio
en las plataformas digitales; d) Suficiencia de la informacién, indica que la
informacion disponible en los sitios web es suficiente y concisa y satisface

todas las dudas y necesidades los ciudadanos (Alderete y Diaz, 2020).

Asimismo, Van Der et al. (2020) indican que la confianza, visto desde un
aspecto publico, corresponde al sentimiento de seguridad y de certeza
generado en uno o varios individuos, respecto a una informacién o servicio
proporcionada por otra persona, entidad u organismo. Por su parte, Pirson et
al. (2019) asi como Almutairi et al. (2020) coinciden y manifiestan que la

confianza constituye el grado o nivel en el que el publico, es decir, la sociedad
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en general, confia en los procesos, servicios, informacion etc., que son
proporcionados por un determinado organismo y cuyo trasfondo, es de interés

social.

Consecutivamente, como tercera dimension se encuentran los beneficios
esperados, del cual se menciona que, el Estado presenta a la poblacion todos
los beneficios que ofrecen sus plataformas digitales y los ciudadanos calificas
esas afirmaciones forma positiva o negativa; se evalua en base a los
siguientes indicadores. a) Ahorro de tiempo, hace referencia a la cantidad de
tiempo que los ciudadanos se ahorran al hacer uso de las plataformas
digitales; b) Mejora de la calidad de servicios municipales. se refiere al
aumento de la calidad del servicio municipal ya que procesos que una persona
tardaria horas en hacer con las plataformas digitales lograria su propésito en
cuestién de minutos; c) Obtencidn de respuestas a requerimientos, se refiere
al tiempo de respuesta a las necesidades de la ciudadania disminuye de forma
considerable, ya que el sistema puede ayudar a los usuarios en un corto
periodo de tiempo; d) Libertad de acceso a la informacién, se refieren a gran
cantidad de informacion que las paginas web de gobierno ponen a disposicion
de las personas, es decir que, cualquiera puede solicitar informacién de cierto
tema y estos estaran disponibles en la base de datos del estado (Alderete y
Diaz, 2020).

Por su parte, Chen et al. (2020), Cunha y Ribeiro (2022) y Pinedo-Villanueva
et al. (2023) coinciden y manifiestan que un beneficio esperado es aquel bien
o servicio que el individuo da por recibido ante una determina necesidad, y
cuyas implicancias positivas tienden a presentar un beneficio que lo favorece,
ya sea de manera individual o bien en un conjunto, satisfaciendo de esta
manera una o varias necesidades; son entonces, un conjunto de atributos que
las personas esperan obtener al término de un determinado tiempo, ya sea de
manera directa, o mediante el desarrollo de una actividad, proyecto u obra que
ha de ser ejecutada por la persona o entidad que ha generado una promesa,

de manera voluntaria, o bien por la exigencia de sus obligaciones.
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En cuanto a la variable satisfaccion del usuario tenemos a Lorca, et al.
(2022) quienes definen a la satisfaccion del usuario como un indicador de la
calidad de un producto o servicio al que las personas tienen acceso. Este
indicador permite identificar si la percepcidén de los usuarios es positiva o
negativa sobre lo que se les dio u ofrecié y en base a eso, se pueden crear
nuevas estrategias que fomenten la mejora de lo que originalmente los tenia
descontentos, también menciona que el proceso para evaluar la satisfacciéon
de los usuarios empieza con la recepcion del producto o servicio, luego
empieza la experiencia de las personas y finalmente estas demuestran su
fascinacion o descontento con lo que adquirieron. Castillo, et al. (2020)
manifiestan que, esta constituye el sentimiento de bienestar producido en el
individuo, como resultado de cumplir con ciertas expectativas asociadas con
la entrega de un servicio, mismas que se fundamentan usualmente en

principios de calidad de servicio.

Por otro lado, Dominguez et al. (2022) lograr referir que en lo concerniente a
la satisfaccion del usuario se aborda usualmente en tres categorias: La
primera categoria es la placentera, en donde mencionan que la calidad que
son percibidas a nivel de un producto o servicio a los que accedieron las
personas son tan buenas que les provocan diversos niveles de felicidad,
éxtasis y hasta superacion; La segunda categoria de calma, en donde las
personas demuestran conformismo por lo que recibieron, no expresan
saciedad, pero tampoco descontento; La tercera es la categoria de
insatisfaccion que vendria a ser la categoria negativa, en donde las personas
demuestran descontento por el producto o servicio que adquirieron, este
descontento se puede deberse a varios factores como el precio elevado, la
ineficiencia del producto, el trato que recibieron por parte de los trabajadores,
etc. En algunos casos el descontento de las personas puede ser tal hasta el
punto en el que se dejen llevar por el enojo y realicen actos vandalicos o

cometan delitos.

Para hablar de satisfaccion, es necesario hablar de la calidad del servicio

municipal el cual se define como un modelo publico que se encuentra
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encaminado a la comprension de la satisfaccion que experimenta los usuarios
en lo referente a los servicios que proporcionan las municipalidades, en el que
se suele analizar las expectativas generadas por el usuario y la percepcién de
los servicios finales que son prestados; dicho de otra manera, se centra en el
estudio y analisis de la manera en la que se ve proporcionado los servicios de
las municipalidades a la poblacién, basandose en las expectativas que se han
generado y las percepciones respecto al producto o servicio final (Ruiz, 2022).

De igual manera, la satisfaccion involucra la atencion al cliente, el cual hace
referencia al cumulo de estrategias, planes y acciones que se encuentran
encaminadas a la mejora de la experiencia que tienen los usuarios,
permitiendo de esta manera a la organizacion el anticiparse ante cualquier
desafio, duda o problema por medio del desarrollo de estrategias para una
implementacion inmediata; en este sentido, se centra en la preparacion previa
que realizan las organizaciones para encontrarse preparadas frente a
cualquier duda, o evento positivo 0 negativo que puedan presentar los
usuarios y sobre los cuales, se cuente con herramientas para poder afrontarlo,
dando una respuesta oportuna y coherente a los usuarios (Valenzuela et al.,
2019).

Por otro lado, en cuanto al modelo tedrico o teorias que fundamentan a esta
variable, se tiene al modelo tedrico mundialmente reconocido y aceptado, el
cual es el modelo SERVQUAL postulado por Parasuraman en 1985, mismo
que establece que la satisfaccion, es evaluado por la percepcion que tienen
los clientes o usuarios en relacién a un total de cinco dimensiones o principios
siendo estos la confianza, responsabilidad, seguridad, empatia y aspectos
tangibles; cabe destacar que, Parasuraman creo incluso un instrumento que
en la actualidad es empleado en diferentes ramas y actividades del mundo
empresarial, variando el sentido de cada item o reactivo, en relacién a la
realidad o necesidad de la investigacion y de la realidad que se encuentre en

evaluacion (Bustamante et al., 2019).

16



Otra de las teorias que se consideraron dentro de esta investigacion debido a
que explica la satisfaccion del cliente, es la Teoria General de los Dos
Factores misma que fue postulada por Carmona y Leal en el afio de 1998, en
el que, a diferencia de la teoria que en el parrafo anterior fue mencionada, se
establece un total de dos grandes grupos de dimensiones, en el que, segun
los autores, en el primer grupo, solo existen ciertas dimensiones que se
encuentran encargadas de generar una satisfaccion positiva como tal del
cliente o usuario respecto al bien o servicio proporcionado, mientras que, en
el segundo grupo, se ubican aquellas dimensiones que funcionan como
generadores de insatisfaccion; dicho de otra manera, esta teoria distingue
aquellos elementos que condicionan el resultado o la generacion de una
satisfaccion positiva o negativa en funcion al servicio proporcionado
(Hernandez et al., 2022).

La variable de satisfaccion fue medida a partir del estudio de Castillo, et al.
(2020) quienes manifiestan que, esta constituye el sentimiento de bienestar
producido en el individuo, como resultado de cumplir con ciertas expectativas
asociadas con la entrega de un servicio, mismas que se fundamentan
usualmente en principios de calidad de servicio. Desde su perspectiva esta
variable se divide en cinco dimensiones, siendo la primera de estas: los
elementos tangibles, misma que hace referencia a los equipos y espacios
fisicos en una determinada zonza geografica. Se divide en los siguientes
indicadores: a) Tecnologia moderna. Es la calidad y cantidad de dispositivos
modernos con los que disponen las organizaciones; b) Instalaciones
modernas. Es la calidad de los espacios fisicos en las instalaciones de las
organizaciones (Castillo, et al., 2020). De igual manera, Sharifi et al (2021) y
Mathong et al. (2020) coinciden en afirmar que, los elementos tangibles
comprenden todos aquellos equipos e instalaciones fisicas del proveedor de
servicios, en el que se contempla ademas, su personal y dispositivos de

comunicacion

Asimismo, en cuanto a la segunda dimension, se tiene a la fiabilidad, misma

que es el nivel de confianza que la poblacién tiene con los servicios del estado,
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es posible dividirla en dos indicadores, siendo estos: a) Confianza del servicio
presencial. Es el grado de aceptacion de la poblacién hacia la gestidon de los
fondos publicos; b) Confianza del servicio virtual. Es el nivel de aceptacion y
aprobacion que la ciudadania tiene sobre los servicios que ofrecen las paginas
web del Estado (Castillo, et al., 2020). Asi mismo, autores como Pakurar et al.
(2019) y Valenzo-Jiménez et al. (2019) empatizan con el hecho de que, la
fiabilidad o confiabilidad se refiere a la capacidad que posee un organismo o
entidad por realizar un servicio de manera efectiva y correcta desde la primera
vez, demostrando en el proceso, la preocupacion y necesidad que presentan
por cumplir sus promesas, esforzandose y prestando atencion a los

resultados.

Consecuentemente, la tercera dimension, se refiere a la capacidad de
respuesta, el cual, es la velocidad con la que el estado atiende a las
necesidades, reclamos y sugerencias de la mayor cantidad de ciudadanos
posibles, se puede evaluar con los siguientes indicadores: a) Comunicacion
pertinente, se refiere al didlogo serio sobre un tema en un lugar, tiempo y
circunstancias especificas; b) Rapidez de respuesta, es la velocidad con la
que el estado atiende las preguntas de los usuarios; c) Atencion oportuna,
hace referencia a la situacion de ser atendido en el momento justo; d) Solucién
de consultas, es un cuadro de dialogo en donde los servidores publicos
buscan aplicar alternativas de solucion a los problemas de los usuarios
(Castillo, et al., 2020). Por su parte, Datta y Vardhan (2019) y Zygiaris et al.
(2022) mencionan que, esta dimensién hace referencia a la capacidad de la
institucion para brindar un servicio rapido y de buena calidad en el periodo,
minimizando la duracion de la espera para todas las interacciones entre uno
0 mas usuarios con un determinado proveedor de los servicios, lo que permite
mejorar la percepcidn que tienen los clientes sobre la calidad del servicio y por

ende su satisfaccion.
En lo que respecta a la cuarta dimensién, esta es la seguridad, y busca

mantener el orden para salvaguardar la integridad de las personas, asi como

sus posesiones. Se evalua con: a) Personal capacitado, en la calidad de las
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competencias adquiridas en cada empleado, estas demostraran la eficiencia
y productividad del trabajador; b) Actitud de orientacién del trabajador, es un
proceso de capacitacion en el cual se busca desarrollar las competencias
laborales y sociales de cada empleado; c) Sentimiento de comprension al
usuario, corresponde a la capacidad de demostrar empatia en cada
trabajador, esta capacidad les permitira comprender mejor a los usuarios
(Castillo, et al., 2020). De la misma manera, Ong et al. (2022) y Misaii et al.
(2019) profundizan la definicién al establecer que la dimension refiere la
cortesia que presentan los empleados, asi como capacidad de transmitir
confianza a sus usuarios, para ello, el personal debe de ser capaz de percibir,

comprender y evaluar de manera adecuada lo que el usuario requiere.

Para finalizar, se tiene la quinta dimensiéon empatia, hace referencia a la
capacidad de entender y comprender la postura del usuario para adecuar la
atenciéon a sus necesidades o dificultades. Se la puede evaluar con los
siguientes indicadores: a) Atencion personalizada, es un proceso que busca
adecuar la atencion al tipo de persona con la que se esta tratando; b)
Accesibilidad de horarios, hace referencia a la disponibilidad en el horario de
atencién, no todas las personas pueden acceder a los servicios de las
diferentes organizaciones, es por eso que estas tienen un horario de atencién
que se adecue a las agendas de la mayoria de personas; c) Seguimiento del
servicio, es la vigilancia continua a las plataformas digitales, se busca
identificar algun problema, error o deficiencia; d) Simplificacion del tramite, es
un proceso que busca reducir el tiempo de ejecucidon de un tramite al obviar
pasos innecesarios o0 al priorizar ciertos puntos del mismo (Castillo, et al.,
2020).

De similar manera, Hizam y Ahmed (2019) y Jonkisz et al. (2021) indican que
la empatia constituye la capacidad de poder detectar de manera efectiva los
sentimientos de una persona y especular acerca del porqué de su
comportamiento, en busca de una manera adecuada de poder proporcionarle
un determinado servicio, mediante una atencion personalizada asi como

cautelosa.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

Previo a hablar acerca del tipo y diseio de investigacion, es necesario
delimitar que, el presente trabajo pertenecié a un enfoque cuantitativo, mismo
que, segun Muhammad (2020) es aquel grupo de investigaciones que se
desarrollan por medio de la aplicacion de procedimientos estadisticos que
tienen por finalidad la aceptacion o rechazo de enunciados previamente
establecidos (hipétesis). En tal sentido, para esta investigacion, fue necesario
el desarrollo de procedimientos estadisticos, que permitieron evaluar la

veracidad de las hipotesis formuladas.

3.1.1. Tipo de investigacién

La investigacién presentd una tipologia basica, misma que, en la medida
de que se buscd generar conocimiento respecto a los temas de gobierno
electrénico y satisfaccion de los pobladores que acuden a la
Municipalidad Distrital de Morales para realizar ciertos procesos
administrativos, en favor del perfeccionamiento respecto a los servicios
que se proporcionan. Ante ello, el Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién Tecnoloégica - CONCYTEC (2019) refiere que
las investigaciones basicas, son todas aquellas investigaciones que se
desarrollan con el unico propésito de poder asistir con la generacién de
conocimientos respecto a un determinado tema, sin la necesidad de
generar un cambio, modificacion, o alteracion inmediata sobre un

problema o fendbmeno observado.

3.1.2. Diseio de investigacion

El trabajo fue no experimental de corte transversal, toda vez que, no se
manipularon las variables o fendmenos observados dentro de su
realidad o ambiente natural, sino que por el contrario, el investigador se
limité a observar para luego recolectar la informaciéon en un periodo de
tiempo determinado por unica vez. Ante esto Leatherdale (2018)
manifiesta que las investigaciones no experimentales transversales, se

realizan sin la necesidad de generar cambios ni modificaciones al
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comportamiento de las variables y fendbmenos observados, siendo el
proceso de recoleccion de datos realizado en un solo momento de

tiempo.

De la misma manera, el estudio se fundamenté en un disefio descriptivo
y correlacional, debido a que se partié primero por llevar a cabo la
descripcion del estado en el que se encuentras las variables y
dimensiones, para posteriormente ejecutar procesos que determinen la
relacion en lo c9ncerniente al gobierno electrénico con sus respectivas
dimensiones y la satisfaccién del usuario. Frente a esto, Wu et al. (2021)
ponen en manifiesto que, las investigaciones con este disefio de
investigacion, requieren de la descripcidbn de las caracteristicas vy
propiedades de las variables, para luego determinar la asociacion que
presentan cada una de las dimensiones o variables analizadas.

De este modo, el esquema grafico del disefio en cuestion es el siguiente:

V1

l

M r

T

V2
Donde:

M = Muestra conformada por pobladores del distrito de Morales
V: = Gobierno electronico
V, = Satisfaccion de los usuarios

r = Relacion de las variables de estudio
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable cualitativa 1: Gobierno electrénico

Variable cualitativa 2: Satisfaccion de los usuarios

Nota: La tabla de operacionalizacion de variables se encuentra presentada

dentro del Anexo 1.
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3.3. Poblacién (criterios de selecciéon), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1. Poblacién
La poblacion se ha encontrado conformada por la totalidad de
pobladores mayores de edad del distrito de Morales, mismos que
ascienden a un total de 26,320 pobladores segun informa el Repositorio
Unico Nacional de Informacién en Salud - REUNIS (2023). Esto debido
a que, segun Van Rijnsoever (2017) la poblacion o universo se define
como el conjunto o grupo de individuos que comparten caracteristicas
en comun dentro de un tiempo y espacio determinado, siendo estas

caracteristicas de interés para el estudio desarrollado por el investigador.

Criterios de selecciéon

Para delimitar la muestra, se tomaron en consideracion criterios de
seleccion, mismos que Saenz, et al. (2021) los definen como el conjunto
de requisitos que sirven como filtro para separar los individuos de la
poblacion, que formaran parte de la muestra. En tal sentido se tiene lo
siguiente:

Criterios de inclusién: Se incluyé en el trabajo, a todas aquellas
personas que radican en el distrito de Morales por un tiempo mayor a un
afo, cuyas edades se encuentren entre los 20 y 59 afios de edad,
ademas de aquellos que deseen participar de manera libre y por su
propia cuenta en el trabajo.

Criterios de exclusion: Se han excluido del trabajo a las personas que
se encuentren de visita 0 que no radiquen de manera permanente en el
distrito de Morales, a aquellos cuya edad sea menor a los 20 afios asi
como aquellos cuya edad sea igual o superior a los 60 afios, ademas, se
excluy6 a aquellos individuos que se mostraron reacios a participar del

estudio.
3.3.2. Muestra

La muestra se ha encontrado conformada por un total de 379 pobladores

del distrito de Morales. Al respecto, Erba, et al. (2018) se define como la

22



parte de interés proporcional de la poblacién, sobre el cual se generan
los procesos de investigacion y que sirven como base para la
presentacion de los resultados. De este modo, se ha empleado la
siguiente formula para determinar la muestra:

Z%pqN
T E2(N-1) + Z%pq

n

Donde:

: Poblacién (26,320 pobladores del distrito de morales)
: Nivel de confianza (95% que equivalen a 1.96)

: Probabilidad de éxito (50% que equivale a un 0.50)

: Constante (50% que equivale a un 0.50)

: Margen de error (5% que equivale a 0.05)

>S5 m<L © N Z

: Tamano de la muestra (Valor por determinar con la formula)
Al reemplazar se obtuvo lo siguiente:

- 26,320 * 1.962(0.5)(0.5)
0.05% (26,320 -1)+1.962*(0.5)(0.5)

n=2379

3.3.3. Muestreo

El muestreo ha sido el probabilistico aleatorio simple, en la medida de
que, para determinar la muestra, se ha empleado una férmula, con la
que se ha establecido la cantidad pertinente de individuos, a quienes se
administré el instrumento. Sobre esto, Hernandez y Carpio (2019)
refieren que el muestreo se configura como el camino que sigue el

investigador para establecer la muestra a partir de la poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis

Un poblador del distrito de Morales.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

La técnica que se empled para ambas variables en el presente trabajo, ha sido
la técnica conocida como encuesta. Al respecto, Wei et al. (2022) indican que
la encuesta es una herramienta empleada para recabar la opinidon que
presentan las personas en lo concerniente a un tema en concreto, por medio

de preguntas cerradas con respuestas previamente establecidas.

Instrumentos

El instrumento aplicable para cada variable en el presente trabajo ha sido el
cuestionario. Sobre el mismo, Phillips (2021) define a este instrumento como
un conjunto de preguntas con alternativas previamente establecidas que se
encuentran plasmadas en un documento y que recaban informacion de los
participantes sin la necesidad de contar con la presencia del investigador. Es
asi que, el cuestionario de la variable gobierno electrénico const6 de un total
de 22 items o preguntas, mismas que se encontraran distribuidas segun las
dimensiones postuladas por el autor Alderete y Diaz (2020), siendo estos la
conciencia (1-4), la confianza (5-12) y los beneficios esperados (13-22). Se
empled una escala ordinal de tipo Likert, esto quiere decir que, cada una de
las preguntas, se conto con cinco alternativas que se encontraron ordenadas
desde una respuesta de totalmente en desacuerdo hasta una de totalmente
de acuerdo, tal y como se muestra a continuacion: Totalmente en desacuerdo
(1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4) y Totalmente de

acuerdo (5).

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, el cuestionario constara de
un total de 24 items o preguntas, elaboradas en relacion a las dimensiones
extraidas de la teoria de Castillo, et al. (2020) siendo estas, los elementos
tangibles (1-4), fiabilidad (5-8), capacidad de respuesta (9-12), seguridad (13-
16) y la empatia (17-24). Se empled una escala ordinal de tipo Likert, esto
quiere decir que, cada una de las preguntas, se contd con cinco alternativas
que se encontraron ordenadas desde una respuesta de totalmente en

desacuerdo hasta una de totalmente de acuerdo, tal y como se muestra a

24



continuacion: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente

(3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Es meritorio aclarar que dichas alternativas, solo fueron de utilidad para el
proceso de obtencidon o recojo de datos, ya que, llegada la presentacion de
los datos, dichos valores se modificaron en relacién a procesos de valoracion
0 baremacion, con los que se obtuvieron una calificacion final por cada
variable. Para esto, se partié identificando la cantidad de preguntas que se
tiene por cada instrumento, seguidamente dicho valor fue multiplicado por
cinco para obtener la respuesta mayor posible al llenar los cuestionarios.
Luego se tomo dicho valor y se le resté la cantidad de preguntas; al nuevo
valor obtenido, se le dividid entre tres por la cantidad de calificaciones que se
usaron para los resultados (Bajo, medio, alto). A partir del valor que se obtuvo,
se generaron los rangos correspondientes, tal y como se muestra en el

siguiente cuadro:

Establecimiento de rangos por variable

V1: Gobierno electronico V2: Satisfaccion de los usuarios

Numero de preguntas = 22 Numero de preguntas = 24

Valor minimo posible =22 x 1 =22 | Valor minimo posible =24 x 1 =24

Valor maximo posible = 22 x 5 =110 | Valor maximo posible =24 x5 =120
Val. Max. — Val. Min. =110 - 22 = 88 | Val. Max. — Val. Min. = 120 — 24 = 96

Amplitud = 88 /3 = 29 Amplitud =96/ 3 = 32
Calificaciones Rangos Calificaciones Rangos
Bajo 22 - 51 Bajo 24 - 56
Medio 52 - 81 Medio 57 - 88
Alto 82-110 Alto 89 -120
Validez

Los cuestionarios que fueron construidos para el recojo de datos de ambas
variables, fueron sometidos a un proceso de evaluacién por medio del criterio

de expertos (siendo un total de cinco especialistas en los temas abordados),
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mismos que buscaron determinar si cada instrumento es pertinente y
coherente en relacién a las teorias presentadas. En funcion al analisis
efectuado, se observa que para la variable gobierno electrénico, se obtuvo un
promedio de 4 puntos lo que representa el 100% de concordancia entre los
jueces. En cuanto a la segunda variable, este arroj6 un promedio de 4,
representando el 100% de concordancia entre los jueces. De esta manera, a
partir de la técnica de validez por juicio de expertos, se establece que ambos
cuestionarios son validos y que reunen las condiciones metodoldgicas
necesarias para ser aplicados. El resumen de la validacién es presentado en

la siguiente tabla:

Tabla 1

Validacion de los instrumentos

Variable Especialidad Puntaje Opinion
Metoddlogo 4.00 APLICABLE
Gobierno Especialista 4.00 APLICABLE
electronico Especialista 4.00 APLICABLE
Especialista 4.00 APLICABLE
Metoddlogo 4.00 APLICABLE
Satisfaccion  Especialista 4.00 APLICABLE
de los Especialista 4.00 APLICABLE
usuarios Especialista 4.00 APLICABLE
Especialista 4.00 APLICABLE

Fuente: Matrices de evaluacion por juicio de expertos.

Una vez que los especialistas evaluaron los instrumentos en base a los
formatos proporcionados por la universidad, dichas respuestas fueron de
utilidad para el calculo de la V de Ayken, lograndose establecer de este modo,
que con un coeficiente de 0.85 y 0.90 los cuestionarios de gobierno electronico

y satisfaccion del usuario, son validos por ser mayores a 0,700.

Confiabilidad
Con el proposito de determinar la confiabilidad de ambos instrumentos, fue

necesario la aplicacion del calculo del alfa de Cronbach, mismo que se ejecutd
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por medio de una prueba piloto a un total de 50 pobladores del distrito de
Morales; cabe indicar que dichos pobladores, fueron individuos
completamente diferentes a los que conformaron la muestra final de estudio,
a fin de evitar que la respuesta de estos, se vea distorsionada o alterada. En
este sentido, luego de haber aplicado la prueba piloto y luego de haberse
ejecutado la prueba del Alfa de Cronbach, se ha encontrado que el
cuestionario del gobierno electrénico y el cuestionario de la satisfaccion del
usuario son confiables debido a que se ha obtenido valores alfa de 0,919 y

0,933 respectivamente, valores que resultan ser mayores a 0,700.

3.5. Procedimientos

En lo que respecta a los instrumentos, estos fueron elaborados a partir de las
teorias de Alderete y Diaz (2020) y Castillo, et al. (2020), mismos que
constituyen los autores principales para la operacionalizacion del gobierno
electrénico y la satisfaccion de los usuarios respectivamente. Una vez se
contd con ambos instrumentos, se procedio con la validacion de los mismos,
para lo cual, se aplicd el criterio de cinco expertos, cuyas respuestas
posteriormente sirvieron para ejecutarse la validez por V de Ayken, en la que
ambos instrumentos, presentaron valores por encima de 0,800,
consignandose de este modo como validos. Seguidamente, se llevd a cabo la
confiabilidad por medio de una prueba piloto a 50 pobladores diferentes a los
que formaron parte de la muestra, con ello se ejecuto la prueba estadistica del

alfa de Cronbach.

Debido a que la investigacién recaba la percepcién de la poblacién, no fue
necesario solicitar autorizacion a una entidad, por el contrario, solo se ha
implementado cartas de consentimiento informado que fueron llenados por las

personas que han participado del estudio.

Llegado los dias de recabar informacion, se selecciond de manera aleatoria a
los pobladores para luego proceder a explicarles acerca del propdsito de la
investigacion y como se debe de llenar los instrumentos. Con los cuestionaros

llenados, se procedio a procesar los datos en el programa Microsoft Excel y
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SPSS para la generacion de tablas de frecuencia, asi como para la ejecucion
de pruebas de correlacion. A partir de estos resultados, se elaboraron el

informe de tesis para su presentacién y posterior sustentacion.

3.6. Método de analisis de datos

En el caso del presente trabajo, se empled dos tipos de métodos de analisis
de datos, siendo el primero de ellos, el método descriptivo, con el cual, se
presentaron tablas y figuras de frecuencias con las que se respondieron a los
objetivos especificos uno y dos concernientes al estado o nivel de las
variables. El segundo método es el inferencial, debido a que con él, se
respondi6 al objetivo general y al objetivo especifico tres, correspondientes a
relaciones entre las variables y sus dimensiones, para esto, se aplicd primero
una prueba de normalidad conocida como Kolmogorov Smirnov y
posteriormente, se ejecutd la prueba de correlacion no paramétrica Rho de

Spearman.

3.7. Aspectos éticos

En lo que respecta a la ejecucién de esta investigacion, se emple6 los
siguientes aspectos éticos: Beneficencia, este aspecto garantiz6 que la
investigacion desarrollada sea de beneficio social o colectivo y no asi, que
beneficie Unicamente a un pequefio grupo de individuos. También se tomé en
cuenta el aspecto ético de principio de no maleficencia, con el que se ha
garantizado que ninguno de los participantes ha sido afectado de ninguna
manera como resultado de haber contribuido en la elaboracion de este trabajo.
Otro de los principios empleados, es el de la autonomia, con el que se ha
buscado que todo aquel individuo que ha participado dele estudio, lo haga de
manera voluntaria, sin que se le obligue a hacer. Del mismo modo, se tiene el
principio de derecho, con el que se establecié que durante toda la ejecucion
del trabajo, no se ha vulnerado ninguno de los derechos propios de las
personas que han participado. Finalmente, en cuanto al principio o aspecto de
justicia, con este se ha establecido que los resultados, asi como sus
derivaciones, busquen un fin justo de beneficio y no asi, para hacer algun tipo

de mal.
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Es prudente indicar que, para la elaboracién de todo el trabajo, se ha tomado
en consideracién, las indicaciones y lineamientos estipulados dentro del
manual de las Normas APA en su séptima edicion, asi como de la ultima
version de la Guia de elaboracion de los trabajos para la obtencién de un
grado y titulo de la Universidad César Vallejo aprobada en el 2023. Del mismo
modo, es preciso indicar que se ha empleado las cartas de consentimiento
informado, para garantizar y demostrar la libre participacion de los

encuestados.
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V.

41.

RESULTADOS
Identificar el nivel de gobierno electrénico de la Municipalidad Distrital
de Morales, 2023.

Tabla 2
Nivel de gobierno electronico de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 -51 204 54%
Medio 52 - 81 131 35%
Alto 82-110 44 11%
Total 379 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los pobladores del distrito de Morales, 2023.

Interpretacion:

Segun se observa en la tabla 1, el 54 % de la poblacion (204 pobladores)
califica el gobierno electrénico de la Municipalidad Distrital de Morales como
bajo, un 35 % (131 pobladores) considera que es medio y solo el 11 % restante
(44 pobladores) lo califica como alto. Al analizar las respuestas, se encontrd
que esto se debe a que, gran parte de las personas que fueron encuestadas,
han sefalado que no toda la poblacion cuenta con una idea de acceder a
cualquier plataforma o sistema digital de la municipalidad que se encuentre en
linea, lo que se ve agravado por el hecho de que la municipalidad no dispone
de instructivos para ello, de igual manera, mencionan que no siempre los
tramites que realizan via web demoran menos que de manera presencial, de
igual manera, aun y cuando consideran que los recursos digitales buscan
igualdad en el trato de las personas, muchas personas se ven aun en la
necesidad de acudir de manera presencial a la municipalidad, pues no

siempre encuentran lo que necesitan en la web.
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4.2. Definir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023.

Tabla 3
Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2023
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje

Bajo 24 - 56 202 53%
Medio 57 - 88 132 35%
Alto 89-120 45 12%

Total 379 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los pobladores del distrito de Morales, 2023.

Interpretacion:

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, el 53 % de los pobladores (202
personas) han indicado que presentan un nivel bajo, un 35 % (132 pobladores)
lo califica como medio y solo el 12% restante (45 personas) lo califica como
alto. La razén se debe a que consideran que la municipalidad no cuenta con
equipos tecnoldgicos modernos, o con la cantidad suficiente de computadoras
y equipos para el correcto desarrollo de sus actividades; consideran que la
plataforma virtual no es confiable, asi como la informacién que se encuentra
dispuesta dentro de esta, muchos pobladores se muestran disconformes
porque no atienden sus consultas en linea, asi mismo, indicaron no sentirse

seguros realizando sus operaciones y tramites por medio de canales digitales.
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4.3. Establecer la relacion de las dimensiones del gobierno electrénico con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2023.

Tabla 4
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Gobierno electrénico ,268 379 ,000
Satisfaccion ,267 379 ,000

Fuente. Resultado del procesamiento de datos en SPSS

Interpretacion:

A partir de la informacion dispuesta en la tabla de normalidad perteneciente a
la prueba Kolmogorov Smirnov, se logra apreciar que en lo referente al analisis
llevado a cabo sobre las variables evaluadas en el presente estudio, estas
carecen de una normalidad en la distribucion de sus datos o resultados,
debiéndose esto a que el valor sig. obtenido en todos y cada uno de ellos de
0,000 resulté encontrarse por debajo del limite o margen de error de 0,05,
aspecto por el cual, se decide por trabajar la prueba Rho de Spearman para

determinar las relaciones.
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Tabla 5

Relacion entre las dimensiones del gobierno electrénico con la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales

Conciencia Confianza Beneficios Satisfaccion
esperados
Coeficiente de 1.000 790™ 802" 800"
correlaciéon ’ ’ ’ ’
Conciencia Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 379 379 379 379
Coeficiente de 790" 1.000 808" 803"
correlacion ’ ’ ’ ’
Confianza  gjg. (bilateral) ,000 ,000 ,000
Rho de N 379 379 379 379
Spearman Coeficiente de 802" 808" 1.000 812"
Beneficios c<.>rreIaIC|on
esperados S|g (b|latera|) ,000 ,000 ,000
N 379 379 379 379
Coeficiente de 800" 803" 812" 1.000
correlacion ’ ’ ’ ’
Satisfaccion  gig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 379 379 379 379

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

Fuente. Resultado del procesamiento de datos en SPSS

Interpretacion:

Con un coeficiente de correlacion superior a los 0,800 en cada una de las
correlaciones entre las dimensiones del gobierno electronico con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales se
establece que las asociaciones son positivas y muy altas, teniendo de esta
manera valores de 0,800 en la dimension conciencia, 0,803 en confianza y
0,812 en beneficios esperados. De igual modo, al tratarse de un valor sig.
(bilateral) en cada correlacién menor a un margen de error de 0,01, se decide
por aceptar como verdadera la hipétesis alterna, misma en la que se establece
que Existe relacion positiva y significativa muy alta entre las dimensiones del
gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023; esto pues, debido a que, tanto en la relacion de
conciencia, confianza y beneficios esperados con la satisfaccién de los

usuarios, el sig. (bilateral) fue de 0,000.
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4.4. Determinar la relaciéon que existe entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2023.

Tabla 6
Relacién que existe entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales

Gobierno . .
- Satisfaccion
electrénico
Coeficiente de correlacion 1,000 ,825"
Gobierno Sig. (bilateral) . 000
electrénico
Rho de N 379 379
Spearman Coeficiente de correlacion ,825” 1,000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

Fuente. Resultado del procesamiento de datos en SPSS

Interpretacion:

Con un coeficiente de correlacion de 0,825, se llega a establecer que, bajo las
pruebas estadisticas obtenidas, el gobierno electronico asi como la
satisfaccion que experimentan los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales presenta una relacion positiva muy alta. De igual manera, con un valor
sig. (bilateral) de 0,000, se establece que la hipétesis alterna es correcta,
aceptando de este modo que Existe relacién positiva y significativa entre el
gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023.

34



Figura 1
Estimacion del coeficiente determinante (R2) del gobierno electronico y la

satisfaccion de los usuarios
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Fuente. Resultado del procesamiento de datos en SPSS

Interpretacion

Tal y como se aprecia en la figura 1, en la prueba del coeficiente determinante
se ha encontrado un valor R? igual a 0.903, esto quiere decir quiere decir que
el gobierno electronico tiene una alta incidencia sobre la satisfaccion de los
usuarios, pues, este valor se encuentra muy proximo a la unidad; de esta
forma, se dice el gobierno electronico incide en un 90.3% sobre el
comportamiento de la variable satisfaccion de los usuarios dentro de la

entidad analizada.
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V. DISCUSION

Las discusiones sirven para realizar una comparacion entre los resultados a los que
se llegaron en el estudio y a los que llegaron otros investigadores en relacion a los
objetivos que se han formulado; de esta manera, en lo que respecta al primer
objetivo especifico, fue posible identificar que el gobierno electrénico de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023 presenta un nivel bajo segun el 55 % de la
poblacion encuestada, siendo esto ocasionado por que muchos de los pobladores
no se encuentran del todo conformes con la manera en la que se viene gestionando
el tema electrénico, refiriendo que carecen del conocimiento e informacién
necesarios para poder acceder de manera adecuada a los sistemas y plataformas
virtuales que pueda desarrollar la municipalidad para objetos de interaccion con la
poblacion, ademas de que, en cuanto a los tramites que suelen realizar en linea,
por falta de su conocimiento se ven en la imposibilidad de poder darle un adecuado
seguimiento, control e incluso saber si ya les dieron o no una respuesta por lo que
manifiestan el no sentir la existencia de un trato igualitario, prefiriendo continuar con

el desarrollo de sus tramites de manera presencial.

De este modo, el primer resultado evidencia problemas que son compartidos en
otras realidades, coincidiendo de esta manera con investigaciones como las de
Santa et al. (2019) quienes manifiestan que la percepcion y por ende la satisfaccion
de los pobladores como usuarios de un servicio digital proporcionado por las
entidades del Estado, se encuentra determinado por la efectividad operativa y la
calidad en la gestidn del gobierno electrénico, por lo mismo, las acciones que deben
de desarrollar las entidades publicas, no deben de centralizarse unicamente en la
parte interna, sino que ademas, deben de incluir a la poblacion, a efectos de poder

generar en ellos una educacion en el uso de los recursos electronicos.

En tal sentido, se aprecia la imperante necesidad de redireccionar las estrategias
de la municipalidad a la hora de hacer parte a la poblacion en la implementacion y
evolucién del gobierno electronico, toda vez que, estas reformas buscan mejorar la
entrega de los servicios a los usuarios, pero que sin embargo, tienden a priorizar el

reforzamiento interno del personal de cada entidad.
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En cuanto al objetivo especifico dos, se logré definir que la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023 presenta un nivel bajo en el
53 % de los pobladores encuestados, debiéndose principalmente a que
manifestaron que la entidad carece de infraestructura y de quipos modernos para
llevar a cabo cada una de sus diferentes actividades, ademas de que, consideran
que la plataforma digital es poco confiable asi como su informacién, mas aun,
muchos pobladores se muestran disconformes porque no atienden sus consultas
en linea, asi mismo, indicaron no sentirse seguros realizando sus operaciones y
tramites por medio de canales digitales prefiriendo de esta manera, realizar sus

operaciones y tramites de manera presencial.

De este modo, los resultados presentados se diferencian a investigaciones
efectuadas por autores como lo es el caso de Chen et al. (2023) quien culmina su
trabajo manifestando que la satisfaccion de los ciudadanos se encuentra
condicionada por la percepcidon que tienen estos del gobierno electrénico, siendo
que en el lugar en el que ha realizado su investigacion, la aceptacion de la poblacién
es tal que, aun y cuando el gobierno entre una respuesta tardia a un proceso

conlleva a presentar una satisfaccidn positiva.

Asi mismo, otra de las investigaciones con las cuales se evidencia diferencias es la
realizada por Quispe (2021) mencionan que mientras mas alta o adecuada sea la
percepcion del ciudadano respecto a la gestion digital o electronica, mayor sera el
nivel de satisfaccién que experimentara, sin embargo, la llegada de la pandemia ha
demostrado que las plataformas virtuales de diferentes instituciones, requieren de
manera urgente una reestructuracion y actualizaciéon en funcion a disefios cada vez
mas nuevos, faciles y sencillos de entender a efectos de poder transmitir de una
manera mas comprensible todo lo relacionado con la informacion de la gestion en

Curso.

En este sentido, es deber y tarea de la entidad, el poder generar acciones que

encaminen a cambiar la percepcion que tiene la poblacién respecto a los servicios
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electronicos que proporciona la municipalidad, a fin de poder mejorar con ello los

niveles de satisfaccion.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico, se ha determinado que las
dimensiones del gobierno electrénico (siendo estas la conciencia, confianza y los
beneficios esperados) presentan todas y cada una de estas una correlacion positiva
muy alta con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales,
2023, ademas de que, con un p valor de 0,000 existe suficiente prueba estadistica

como para aceptar la hipétesis alterna debido a que dicho valor es menor a 0,01.

Sobre el resultado presentado, es posible encontrar que existen investigaciones
que correlacionan las variables, pero que sin embargo, dan un tratamiento diferente
al gobierno electrénico, tal y como es el caso de Yavetz y Ahorony (2022) quien
culmina su estudio manifestando que la satisfaccion de los servicios electronicos
proporcionados por las entidades gubernamentales se encuentra condicionada por
aspectos tales como la conexion, el usabilidad y facilidad del uso que presentan las
plataformas empleadas; un aspecto que podria considerar similar al trabajo
efectuado, es que el gobierno ha implementado como parte de su gobierno
electronico a las redes sociales, sin embargo, gran parte de la poblacién se muestra
recelosa respecto al uso de estos medios, por falta de confianza que le tienen a

estos medios.

De esta manera se evidencia que la municipalidad de Morales, se debe de centrar
en redoblar sus esfuerzos para mejorar la conciencia, confianza y sobre todo los
beneficios esperados de la poblacidon en relacion a la manera en la que viene

gestionando el gobierno electronico.

Finalmente, en lo que respecta al objetivo general, se ha logrado determinar que el
gobierno electrénico presenta una relacion positiva muy alta con la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023, debiéndose ello a
haberse obtenido un coeficiente Rho de 0,825 ademas de que, con un p valor de

0,000<0,01 motivo por el cual, aparte de aceptar que la correlacién es significativa,
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se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna formulada por la

investigadora.

De esta manera, a nivel estadistico los resultados encontrados presentan similitud
con investigaciones como las de Santa et al. (2019) quienes culminan su trabajo
estableciendo una relacién significativa entre las variables, estableciendo que la
manera en la que se gestione el gobierno electronico, tendra una repercusion en la
manera en la que sea percibida por los pobladores y por ende, en la satisfaccion

de los mismos.
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VL.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

El gobierno electronico presentd una correlacion positiva muy alta con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023
segun la prueba de Rho de Spearman, ademas de que con la misma prueba,
fue posible aceptar como valida la hipétesis alterna formulada por la

investigadora, al haberse obtenido un p valor menor a 0,01.

El gobierno electronico de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023 presenta
un nivel predominantemente bajo segun el 55% de los encuestados, siendo
ello resultado de que la poblacion se muestra desconfiada de la seguridad de
la plataforma virtual en el que de deben de realizar sus operaciones y tramites,
ademas de demostrar bajos niveles de conocimiento y dominio en el uso de

dicha plataforma.

La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023
presento un nivel bajo segun el 53 % de los pobladores encuestados, debido
a una percepcién negativa que tienen de la entidad, al considerar que carece
de infraestructura, medios y recursos tecnoldgicos adecuados para prestar los
servicios de manera virtual, asimismo, hay quienes no entienden como
realizar sus operaciones en linea, lo que genera aun mas insatisfaccion por

no encontrar instruccion de como proceder ante cualquier operacion.

Las dimensiones de conciencia, confianza y los beneficios esperados del
gobierno electronico presentan una correlacion positiva muy alta con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023
debido a haberse obtenido coeficientes Rho por iguales o superiores a 0,800,

ademas de que, con un p valor menor a 0,01, se acepté la hipotesis alterna.
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VILI.

7.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

A futuros investigadores, efectuar un estudio comparativo de las variables en
diferentes realidades, es decir, a nivel de otras municipalidades tanto
distritales como provinciales a efectos de determinar la presencia de los
problemas encontrados, asi como la manera en la que otras entidades vienen

trabajandolas a fin de poder generar estrategias generales para su afronte.

Al alcalde de la Municipalidad Distrital de Morales en coordinacion con sus
regidores, direccionar videos o material instructivo que se encuentre a la mano
de los pobladores, en los que se les ensefie a como realizar un determinado

tramite u operacion en linea paso a paso.

Al alcalde de la Municipalidad Distrital de Morales en coordinacion con sus
regidores, desarrollar campanas informativas en los que se transmita la
actualizacion tecnolégica que viene sufriendo la entidad a efectos de mejorar

la percepcién de la poblacion.

Al alcalde de la Municipalidad Distrital de Morales en coordinacion con sus
regidores, poner mayor énfasis en la actualizacién y mantenimiento de la
plataforma digital en la que los pobladores deben de realizar sus tramites y
operaciones, a fin de generar en ellos, un sentimiento de estar obteniendo

mayor beneficio que acudir de manera presencial a la entidad.
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Anexo N°01: Matriz de operacionalizacién de variables

. e, s, . . . . Escala de .
Variables Definicion conceptual | Definicién operacional | Dimensiones Indicadores medicion Nivel
Alderete y Diaz (2020) Conocimiento de sitios web
refieren que el gobierno gubernamentales
electronico son el camulo |  Conciencia —
de procedimientos v Dominio en el uso de los portales
acciones que permiten a web
cada entidad del Estado, .
con el fin de mantenerse Solucién ante errores
i | qobi conectados — —
r‘T |etrep que el go |erno| Provision oportuna de servicios
electronico son e , e
) Es la variable : electrénicos Totalmente en
cumulo de | . : . Confianza
i independiente de estudio Facilidad de blsqueda de desacuerdo
procedimientos y permite medir la postura ici a (1)
acciones que permiten y Serviclos
. que presentan los
Gobierno a cada entidad del ciudadanos respecto a la ianci i i4
> Estado, con el fin de Suficiencia de la informacion Ordinal
electronico manera en la que el En
mantenerse conectados bi . — : d d
con los pobladores a ggrvlﬁ:rigg prOdF;OFC'?::nZ‘:: Generacién de igualdad entre esa(c;;er °
efectos de dotarlos de o ciudadanos
- electrénica. Su
los servicios desde el evaluacion se genera a i
ambito electrénico. . 9 Ahorro de tiempo :
. través de sus Indiferente
Alderete y Diaz (2020) di , d . : — 3
imensiones _ €| Beneficios | Mejora de la calidad de servicios ©)
- esperados p
beneficios esperados. A —
partir de estas Obtencién de respuestas a De acuerdo

dimensiones, se generara
un cuestionario de 22
items (dos items por cada
indicador).

requerimientos

Libertad de
informacioén

acceso a la

(4)




Satisfaccion

Castillo, et al. (2020)
manifiestan que, esta
constituye el
sentimiento de
bienestar producido en
el individuo, como
resultado de cumplir
con ciertas expectativas
asociadas con la
entrega de un servicio,

mismas que se
fundamentan
usualmente en

principios de calidad de
servicio.

Es la variable
dependiente de estudio y
permite medir el grado o
nivel de satisfaccion de
los pobladores  que
realizan procesos
administrativos en la
municipalidad, ello por

medio de sus
dimensiones de
elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia. Los mismos que
fueron medidos a través
de un cuestionario con 24
items

Tecnologia moderna

Elementos

tangibles Instalaciones modernas
Confianza del servicio presencial

Fiabilidad

Confianza del servicio virtual

Capacidad de
respuesta

Comunicacioén pertinente

Rapidez de respuesta

Atencidn oportuna

Solucién de consultas

Seguridad

Personal capacitado

Actitud de
trabajador

orientacion  del

Sentimiento de comprension al
usuario

Empatia

Atencién personalizada

Accesibilidad de horarios

Seguimiento del servicio

Simplificacion del tramite

Totalmente de
acuerdo

®)




“Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023”

Anexo N°02: Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general
Hipotesis general
¢Cual es la relacion entre el gobierno electronico y la Deterr:mpar la reIaC|9n que existe entre eI. gobierno . » . o .
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de electrénico y la safisfaccion de los usuarios de la | H;: Existe relacion positiva y significativa entre el gobierno
Morales, 2023? Municipalidad Distrital de Morales, 2023. electronico y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.
Problemas especificos: Objetivos especificos Hipotesis especificas
a) ¢éCudl es el nivel del gobierno electrénico de la a) Ident‘n’.ucar. el r?lvce.I de gobierno electrénico de la H;: El gobierno electronico de la Municipalidad Distrital de
L L Municipalidad Distrital de Morales, 2023. .
Municipalidad Distrital de Morales, 2023? ’ Morales, 2023 es bajo
b) ¢éCudl es el nivel de la satisfaccién de los usuarios de la b) Definir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la | 1 . La satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
L L Municipalidad Distrital de Morales, 2023. 20 .
Municipalidad Distrital de Morales, 2023? Distrital de Morales, 2023 es baja. Técnica

c) éComo se relaciona las dimensiones del gobierno
electrénico con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023?

c) Establecer la relacion de las dimensiones del gobierno
electrénico con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Hj;: Existe relacion positiva y significativa muy alta entre las
dimensiones del gobierno electronico y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Nivel descriptivo correlacional

04
N
o *
M r
f
0O;
Donde:
M: Muestra

Variable 1: Gobierno electrénico
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
r: Relacién entre variables

Poblacion : 26,320 pobladores

Muestra : 379 pobladores

Variables y dimensiones

V1: Conciencia

Gobierno Confianza
electrénico Beneficios esperados
Elementos tangibles

V2: Fiabilidad

Satisfaccion de los Capacidad de respuesta
usuarios Seguridad
Empatia

La técnica que se
empled en el estudio
es la encuesta

Instrumentos
El instrumento que se

empled es el
Cuestionario.




Anexo N°03: Resolucion de aprobacion de proyecto

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD
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Anexo N°04: Instrumentos de recoleccion de datos

i CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO i

Estimado(a) poblador del distrito de Morales, tenga usted muy buenos dias, en esta
oportunidad, mi persona, la seforita Lorena Cortez Villegas, estudiante del
programa académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César
Vallejo, me encuentro realizando una investigacion titulada “Gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023”. Quisiera
comentar que la presente investigacion, tiene unicamente fines académicos, por lo
que sus datos personales y respuestas, se mantendran en el anonimato.
Instrucciones:

A continuacién se le presentara un cuestionario, cuyo objetivo es el de Identificar el
nivel de gobierno electronico de la Municipalidad Distrital de Morales, para lo cual,
debera usted de leer de manera detenida cada afirmacién, para luego proceder a

marcar con una “X” sobre una de las cinco alternativas que se le presentaran.

Variable I: Gobierno electrénico
Tenga en consideracion el valor de las siguientes escalas o alternativas:

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo 2) 3) 4) acuerdo

(1) )

VI: GOBIERNO ELECTRONICO

D1: Conciencia

N° items Alternativa
¢ Consideras tu que gran parte de los pobladores realmente
01 | cuentan con conocimiento de como ingresar al portalwebdela |1 | 2 | 3 | 4 | 5
Municipalidad Distrital de Morales?
¢, Como pobladores, realmente estamos al tanto de que la 112131als
Municipalidad cuenta con redes sociales?
p

¢ Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a
03 | los portales web de transparencia a consultar informacionde | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
interés publico?

¢La municipalidad entrega manuales y cursos de como acceder

02

04 y hacer uso de su portal web? 1123145
D2: Confianza
N° items Alternativa
¢,Cuando se observa un problema o error en los portales web,
05 ) s . 112 |3|4]|5
este se soluciona lo mas rapido posible?




06 | ;Los portales web se encuentran libres de errores? 2|34
¢Cuando requiero realizar un tramite de manera virtual, los

07 | trabajadores de la municipalidad me instruyen de manera 2|34
oportuna como hacerlo?

08 ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho mas 23| a
rapidos que los tramites presenciales?

09 ¢ El contenido que se muestra en el portal de la municipalidad 23| a
es facil y entendible de usar?

10 ¢Me resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar 234
dentro de la plataforma de la municipalidad?
¢La municipalidad dispone de mucha informacién en linea

11 | acerca de cdmo usar la plataforma y otros canales digitales de 2|34
la municipalidad distrital?
¢Los mensajes e informacibn que da a conocer la

12 | municipalidad por medio de su portal web y redes sociales son 2|34
claros y entendibles?

D3: Beneficios esperados

N° items Alternativa
¢ Considera usted que el uso de recursos digitales para el

13 | desarrollo de tramites y otros servicios, da la oportunidad a toda 2|34
la poblacién de ser atendidos por igual?

14 ¢, Considera usted que ya no existe preferencias en la atencion, 23| a
gracias a las plataformas virtuales y redes de la municipalidad?
¢ Gracias a que puede realizar sus tramites via online, ya no

15 | pierde el tiempo acudiendo presencialmente a |la 2|3 |4
municipalidad?

16 ¢, Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a 23| a
la municipalidad, cuando realiza un procedimiento en linea?

17 | ¢ Siente que los servicios que recibe ahora son de calidad? 2|34

18 ¢ Los servicios respecto a los procedimientos y tramites en linea 23| a
son mucho mejores que hace algunos afos?

19 ¢,Cuando requiere realizar un tramite en linea, puede obtener 213 a
respuestas de lo que necesita por el mismo canal?

20 ¢,Cuando solicita informacion de algun requerimiento en linea, 2134
la respuesta la obtiene de manera rapida?
¢Ha observado que cualquier informacién que realice la

21 | municipalidad, se obtiene libremente dentro de su portal de 2|34
transparencia?
¢, Cualquier persona puede acceder a la informacion publica de

22 | la municipalidad en linea, sin tener que pasar por procesos 2|34
burocraticos como en el caso de un requerimiento presencial?




ﬁ CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO ﬁ

Estimado(a) poblador del distrito de Morales, tenga usted muy buenos dias, en esta

oportunidad, mi persona, la seforita Lorena Cortez Villegas, estudiante del
programa académico de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo, me encuentro realizando una investigacion titulada “Gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2023”. Quisiera
comentar que la presente investigacion, tiene unicamente fines académicos, por lo
que sus datos personales y respuestas, se mantendran en el anonimato.
Instrucciones:

A continuacion se le presentara un cuestionario, cuyo objetivo es el de Definir el
nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales, para
lo cual, debera usted de leer de manera detenida cada afirmacién, para luego
proceder a marcar con una “X” sobre una de las cinco alternativas que se le

presentaran.

Variable II: Satisfaccion de los usuarios

Tenga en consideracién el valor de las siguientes escalas o alternativas:

Totalmente en . Totalmente de
desacuerdo (1) En desacuerdo (2) | Indiferente (3) | De acuerdo (4) acuerdo (5)
VIi: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
D1: Elementos tangibles

N° items Alternativa
¢ Considera que la municipalidad realmente cuenta con

01 . . 112|345
equipos tecnolégicos modernos?
¢La municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnoldgica

02 s X 112|345
acorde con los avances cientificos en su area?
¢ Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad

03 oy ) 112|345
suficiente de computadoras y equipos?
¢ Los equipos de computacion y la plataforma en linea que

04 T . ; 112|345
usan en la municipalidad, son visualmente atractivos?

D2: Fiabilidad

N° items Alternativa
¢, Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como

05 . ) 112|345
sus plataformas virtuales son confiables?




06 ¢ El personal que atiende de forma presencial y via online es 23 |a
confiable?

07 ¢La informacion dispuesta en su portal web y redes sociales 21314
es segura y confiable?

08 ¢La atencion virtual que se recibe a la hora de hacer un 2134
tramite es de calidad?

D3: Capacidad de respuesta

N° items Alternativa

09 ¢Las respuestas que entregan frente a cualquier consulta 23| a
tanto presencial como virtual siempre son rapidas?

10 ;. Siempre se recibe una atenciéon de nuestros tramites vy 213 a
operaciones en linea de manera oportuna?

11 ¢El personal en linea siempre ha demostrado tener la 2134
respuesta correcta para cada consulta que se le hace?

12 ¢,Cuando se presenta un reclamo via online, este es resuelto 2|34
de manera rapida?

D4: Seguridad

N° items Alternativa

13 LEl  personal de la municipalidad demuestra un 23| a
comportamiento adecuado en todo momento?

14 ¢ Las operaciones y tramites que se realizan en linea siempre 2134
son fiables?

15 ¢, Considera usted que el personal se encuentra debidamente 23| a
capacitado?

16 ¢ Los trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar 23| a
por cualquiera de los canales de atencion?

D5: Empatia

N° items Alternativa

17 ¢ Por cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha 2| 3|a
recibido una atencién personalizada?
¢, Considera usted que los horarios de atencion (en especial

18 | en el caso de tramites virtuales) son accesibles para todas las 2 3|4
personas?

19 ¢La municipalidad siempre se encuentra participando de las 213 a
festividades, por medio de sus redes sociales?

20 ¢, Considera usted que el servicio en linea me permite dar 2134
seguimiento continuo a mi tramite?

21 ¢,Cuando asi lo requiero, puedo realizar alguna modificacion 2134
a mi tramite en linea?

22 ¢ Considera usted que la municipalidad cuenta con un 23| a
adecuado protocolo de atencion?

23 ¢, Considera usted que los tramites en linea son mas simples 213 a
que de manera presencial?

24 ¢ Considera usted que los procesos en linea se han 2134
mejorado?




Anexo N°05: Validacion de Instrumentos de investigacion
Eﬁ ESCIJELA PEI_POSGMDI}

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/

N®1 DIMENSION: Conciencia ;
12|34 1]2|3|4]|1]|2]|3]| 4 |Recomendaciones

(Consideras t0 que gran parte de los pobladores realmente cuentan con conocimiento de como

O1 | ingresar al portal web de la Municipalidad Distrital de Morales?

X X X

02 | ;Como pobladares, realmente estamos al tanto de que la Municipalidad cuenta con redes sociales? X X X

¢ Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a los portales web de transparencia a

03 | Consultar informacién de interés pablico? X % x
04 | ¢(Lamunicipalidad entrega manuales y cursos de como acceder y hacer uso de su portal web? X X X
Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/
N® 2 DIMENSION: Confianza ¥
1|2 |3|4|1|2|3|4|1]|2]|3 |4 |Recomendaciones
05 ¢Cuéndo se observa un problema o error en los portales web, este se soluciona lo mas rapido X X X
posible?
06 | ilLos portales web se encuentran libres de errores? X X X
07 ;Cudndo requiero realizar un tramite de manera virtual, los trabajadores de la municipalidad me X X X
instruyen de manera oportuna como hacerlo?
08 | ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho mas rapidos que los tramites presenciales? X X X
09 | iEl contenido que se muestra en el portal de la municipalidad es facil y entendible de usar? X X X
10 ¢Me resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar dentro de la plataforma de la X X X
municipalidad?
1 ;La municipalidad dispone de mucha informacién en linea acerca de como usar la plataforma y otros X X X
canales digitales de la municipalidad distrital?
12 ¢ Los mensajes e informacion que da a conocer la municipalidad por medio de su portal web y redes X X X
sociales son claros y entendibles?
Claridad? Coherencia? Relevancia® Ohbservacionas!

N°3 DIMENSION: Beneficios esperados

1 /234|123 |4|1]|2]| 3| 4 |Recomendaciones

;Considera usted que el uso de recursos digitales para el desarrollo de tramites y otros servicios, da

13 | |a oportunidad a toda la poblacién de ser atendidos por igual? 5 8 5

14 ¢ Considera usted que ya no existe preferencias en la atencién, gracias a las plataformas virtuales y X X X
redes de la municipalidad?

15 (Gracias a que puede realizar sus trdmites via online, ya no pierde el tiempo acudiendo ’ - -
presencialmente a la municipalidad?

16 :Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a la municipalidad, cuando realiza un X X X

procedimiento en linea?

17 | ;Siente que los servicios que recibe ahora son de calidad? X X X

iLos servicios respecto a los procedimientos y tramites en linea son mucho mejores que hace

i algunos afios?




) ESCuEiA D PoseRado

19 £ Cuéndo requiere realizar un frémite en linea, puede obtener respuestas de lo que necesita por el X X X
mismo canal?
20 g,'(‘;ti.l:n;io solicita informacion de alglin requerimiento en linea, la respuesta |a obtiene de manera X X
rapida?
21 ¢Ha observado que cualquier informacion que realice la municipalidad, se obtiene libremente dentro X X
de su portal de transparencia?
2 ¢ Cualguier persona puede acceder a la informacion publica de la municipalidad en linea, sin tener X X
que pasar por procesos burocraticos como en el caso de un requerimiento presencial?

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carola Del Rosario Sanchez Bartra DNI: 40593431

Especialidad del validador (a): Licitaciones con el Estado — Municipalidad Distrital de Chazuta

Claridad: El item se comprende facimente, es decir, su
sintctica y semdntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimensidn o indicador que esté
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes
para medir la dimensidn

Mg. Carola Del Rosario Sanchez Bartra
D.N.I40593431

JUNIO, 02 de 2023




‘\_I‘ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad" | Coherencia’? | Relevancia® Ob: -
N°1 DIMENSION: Elementos tangibles sevacones
Y 102(3|4(1]|2|3|4|1|2|3|4 Retomendacianes
01 | ;Considera que la municipalidad realmente cuenta con equipos tecnolégicos modernos? X X X
02 iLa municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnologica acorde con los avances cientificos en X
su drea?
03 | ;Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad suficiente de computadoras v equipos?
04 iLos equipos de computacién y la plataforma en linea que usan enla municipalidad, son visualmente X X X
atractivos?
Claridad’ Coherencia’? | Relevancia® Ob:
N° 2 DIMENSION: Fiabilidad servaciones/
112(3|4|1]|2|3|4|1|2|3|4 Recomendacianes
05 ¢Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como sus plataformas virtuales son X X X
confiables?
06 | iElpersonal que atiende de forma presencial y via online es confiable? X X X
07 | iLainformacién dispuesta en su portal web y redes sociales es segura y confiable? X X X
08 | ;La atencién virtual que se recibe a la hora de hacer un tramite es de calidad? X X X
Claridad’ Coherencia’ | Relevancia® ObEariasiones;
N°3 DIMENSION: Capacidad de respuesta
P P 1/2|3|4(1|2|3|4|1]2|3|4 Recomendaciones
09 ¢Las respuestas que entregan frente a cualquier consulta tanto presencial como virtual siempre son X X X
rapidas?
10 | ¢Siempre se recibe una atencion de nuestros tramites y operaciones en linea de manera oportuna? X X X
1 (El personal en linea siempre ha demostrado tener la respuesta correcta para cada consulta que se X X X
le hace?
12 | ;iCuéndo se presenta un reclamo via online, este es resuelto de manera rapida? X X X
Claridad? Coherencia’? | Relevancia? Observaciones!
N° 4 DIMENSION: Seguridad :
s 1/2(3|4(1]|2|3(4|1|2|3|4 Recomendacianes
13 | LEl personal de la municipalidad demuestra un comportamiento adecuado en todo momento? x X X
14 | ;Las operaciones y tramites que se realizan en linea siempre son fiables? X X X
15 | iConsidera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado? X X X
16 ({Los trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar por cualquiera de los canales de X X X
atencién?
Claridad’ Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N° 5 DIMENSION: Empatia ;
P 1123|4123 |4/1|2 3|4 Recomendaciones
17 | ¢Por cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha recibido una atencién personalizada? X X X




El" ESCUELA DE POSGRADO

18 i Considera usted que los horarios de atencién (en especial en el caso de tramites virtuales) son X X
accesibles para todas las personas?
19 ¢La municipalidad siempre se encuentra participando de las festividades, por medio de sus redes X , X
sociales?
20 | ¢Considera usted que el servicio en linea me permite dar seguimiento continuo a mi tramite? X X X
21 | jCuando asl lo requiero, puedo realizar alguna modificacién a mi tramite en linea? X X X
22 | ;Considera usted que la municipalidad cuenta con un adecuado protocolo de atencién? X X X
23 | (Considera usted que los trdmites en linea son mas simples que de manera presencial? X X X
24 | ;Considera usted que los procesos en linea se han mejorado? 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 l 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe alto nivel para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Carola Del Rosario Sanchez Bartra DNI: 40593431

Especialidad del validador (a): Contrataciones con el Estado

1Claridad: El ftem se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Iogica con la dimension o indicador que estd
midiendo

3Relevancia: El item es esencial  oimportante, es decir debe ser incluido

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

Mg. Carola Del Rosario Sanchez Bartra

No aplicable [ ]

D.N.I40593431

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones!
0 .
N°1 DIMENSION: Conciencia s 1312112132 2 [ 3 | a | Recomendaciones
o1 ¢Consideras ti que gran parte de los pobladores realmente cuentan con conocimiento de como X X X
ingresar al portal web de la Municipalidad Distrital de Morales?
02 | ;Como pobladores, realmente estamos al tanto de que la Municipalidad cuenta con redes sociales? X X X
03 ¢Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a los portales web de transparencia a X x X
consultar informacion de interés pablico?
04 | ;Lamunicipalidad entrega manuales y cursos de como acceder y hacer uso de su portal web? X X X
Claridad? Coherencia? Relevancia3 i
Ne 2 DIMENSION: Confianza Observaciones/
2 3 14 1 2 3 4 2 3 4 | Recomendaciones
05 ¢ Cuéndo se observa un problema o error en los portales web, este se soluciona lo més rapido X X X
posible?
06 | ¢Los portales web se encuentran libres de errores? X X X
¢ Cuando requiero realizar un tramite de manera virtual, los trabajadores de la municipalidad me
07 | X X X
instruyen de manera oportuna como hacerlo?
08 | ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho mas rapidos que los tramites presenciales? X X X
09 | ;Elcontenido que se muestra en el portal de la municipalidad es facil y entendible de usar? X X X
10 ¢Me resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar dentro de la plataforma de la X X X
municipalidad?
1 ¢La municipalidad dispone de mucha informacién en linea acerca de como usar la plataforma y otros X X X
canales digitales de la municipalidad distrital?
12 iLos mensajes e informacion que da a conocer la municipalidad por medio de su portal web y redes X X X
sociales son claros y entendibles?
Claridad! Coherencia? Relevancia3 i
N°3 DIMENSION: Beneficios esperados Observaciones/
2 3 14 1 2 3 4 2 3 4 | Recomendaciones
¢Considera usted que el uso de recursos digitales para el desarrollo de trémites y ofros servicios, da
13 R - . . X X X
la oportunidad a toda la poblacion de ser atendidos por igual?
14 ¢ Considera usted que ya no existe preferencias en la atencion, gracias a las plataformas virtuales y
e X X X
redes de la municipalidad?
15 ¢Gracias a que puede realizar sus tramites via online, ya no pierde el tiempo acudiendo X X X
presencialmente a la municipalidad?
16 ¢Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a la municipalidad, cuando realiza un X X X
procedimiento en linea?
17 | iSiente que los servicios que recibe ahora son de calidad? X X X
18 iLos servicios respecto a los procedimientos y tramites en linea son mucho mejores que hace X X X
algunos afos?
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19 ¢Cuando requiere realizar un tramite en linea, puede obtener respuestas de lo que necesita por el X X X
mismo canal?

20 ¢Cuéndo solicita informacion de algiin requerimiento en linea, la respuesta la obtiene de manera X X

B rapida?

21 ¢Ha observado que cualquier informacion que realice la municipalidad, se obtiene libremente dentro X X X

- de su portal de transparencia?

2 ¢Cualquier persona puede acce&_ier a la informacion publica de la _ml_.[nicipalidad en linea, sin tener X X X

= que pasar por procesos burocréticos como en el caso de un reguerimiento presencial?

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: Existe moderado nivel

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ricky Frangler Lopez Tapullima

Especialidad del validador (a): Contrataciones con el Estado

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sinfictica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o imporiante, es decir debe ser incluido

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

1 No aplicable [ ]

DNI: 73102058

Mg. Ricky Frangler Lopez Tapullima
D.N.I73102058

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad’ | Coherencia? | Relevancia® Obscrationes!
O . i
N°1 DIMENSION: Elementos tangibles 213lal112(3/al112(31a Recomendaciones
01 | ¢Considera que la municipalidad realmente cuenta con equipos tecnolégicos modernos? X X X
02 ¢La municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnologica acorde con los avances cientificos en
su area?
03 | ¢Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad suficiente de computadoras y equipos? X X
04 ¢Los equipos de computacién y la plataforma en linea que usan en la municipalidad, son visualmente X X X
atractivos?
o Claridad' Coherencia’ | Relevancia® Observaciones/
N° 2 DIMENSION: Fiabilidad s13lal1l213lal11213a Recomendacionss
;Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como sus plataformas virtuales son
05 X X X
confiables?
06 | ;El personal que atiende de forma presencial y via online es confiable? X X X
07 | ¢La informacion dispuesta en su portal web y redes sociales es segura y confiable? X X X
08 | ¢iLa atencion virtual que se recibe a la hora de hacer un tramite es de calidad? X X X
) Claridad' Coherencia’ | Relevancia® Observaciones/
N°3 DIMENSION: Capacidad de respuesta 213lal1l2l3lal1l21312 Recomendacionas
09 ¢Las respuestas que entregan frente a cualquier consulta tanto presencial como virtual siempre son X X X
rapidas?
10 | ;iSiempre se recibe una atencion de nuestros tramites y operaciones en linea de manera oportuna? X X X
1 ¢El personal en linea siempre ha demostrado tener la respuesta correcta para cada consulta que se X X X
le hace?
12 | ;Cuando se presenta un reclamo via online, este es resuelto de manera rapida? X X X
] Claridad Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N° 4 DIMENSION: Seguridad 213lal11213lal1121312 Recomendaciones
13 | (El personal de la municipalidad demuestra un comportamiento adecuado en todo momento? X X X
14 | iLas operaciones y tramites gue se realizan en linea siempre son fiables? X X X
15 | ¢Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado? X X X
18 iLos trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar por cualquiera de los canales de X
atencion?
Claridad' Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
o . .
N°5 DIMENSION: Empatia 213lal112 321121312 Recomendaciones
17 | ¢Por cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha recibido una atencion personalizada? X X X
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18 ¢;Considera usted que los horarios de atencion (en especial en el caso de tramites virtuales) son X X X
accesibles para todas las personas?
19 ¢sLa municipalidad siempre se encuentra participando de las festividades, por medio de sus redes

sociales?

20 | ¢Considera usted que el servicio en linea me permite dar seguimiento continuo a mi tramite?

21 | ¢Cuando asi lo requiero, puedo realizar alguna modificacion a mi tramite en linea?

22 | ;Considera usted que la municipalidad cuenta con un adecuado protocolo de atencién?

23 | ¢Considera usted que los tramites en linea son mas simples que de manera presencial?

XX |X|[X|x| x
XXX |[x|x| x
XX |X|[X|x| X

24 | ;Considera usted que los procesos en linea se han mejorado?

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): Si existe alto nivel para su aplicacion
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ricky Frangler Lépez Tapullima DNI: 73102058

Especialidad del validador (a): Contrataciones con el Estado

'Claridad: EI item  se comprende facilmente, es decir, su JUNIO, 02 de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: Elitem es esencial  oimportante, es decir debe ser incluido

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

Mg. Ricky Frangler Lopez Tapullima
D.N.I73102058
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. Claridad?! Coherencia? Relevancia3? Observaciones/
0 .
N°1 DIMENSION: Conciencia 13 al1]z13 a2 2 [ 3 | a4 | Recomendaciones
;Consideras ti que gran parte de los pobladores realmente cuentan con conocimiento de como
01 . s Gonic X X X
ingresar al portal web de la Municipalidad Distrital de Morales?
02 | ¢Como pobladores, realmente estamos al tanto de que la Municipalidad cuenta con redes sociales? X X X
03 i Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a los portales web de transparencia a X X X
consultar informacién de interés plblico?
04 | ;Lamunicipalidad entrega manuales y cursos de como acceder y hacer uso de su portal web? X X X
Claridad!? Coherencia? Relevancia3 i
N° 2 DIMENSION: Confianza Jbscrvaciones
2 3 4 1 2 3 14 2 3 4 | Recomendaciones
05 ;Cuando se observa un problema o error en los portales web, este se soluciona lo més réapido X X X
posible?
06 | ¢Los portales web se encuentran libres de errores? X X X
¢ Cuando requiero realizar un tramite de manera virtual, los trabajadores de la municipalidad me
07 | - X X X
instruyen de manera oportuna como hacerlo?
08 | ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho més rapidos que los trémites presenciales? X X X
09 | ¢El contenido que se muestra en el portal de la municipalidad es facil y entendible de usar? X X X
10 iMe resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar dentro de la plataforma de la x X X
municipalidad?
1 ;La municipalidad dispone de mucha informacion en linea acerca de como usar la plataforma y otros x X X
canales digitales de la municipalidad distrital?
12 ;Los mensajes e informacion que da a conocer la municipalidad por medio de su portal web y redes X X X
sociales son claros y entendibles?
Claridad? Coherencia? Relevancia3 i
N°3 DIMENSION: Beneficios esperados Observaciones/
2 3 4 1 2 3 14 2 3 4 | Recomendaciones
i Considera usted que el uso de recursos digitales para el desarrollo de tramites y otros servicios, da
13 . - . . X X X
la oportunidad a toda la poblacion de ser atendidos por igual?
14 ;Considera usted que ya no existe preferencias en la atencién, gracias a las plataformas virtuales y X X X
redes de la municipalidad?
15 ;Gracias a que puede realizar sus framites via online, ya no pierde el tiempo acudiendo X X X
presencialmente a la municipalidad?
16 :Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a la municipalidad, cuando realiza un x X X
procedimiento en linea?
17 | iSiente que los servicios que recibe ahora son de calidad? X X X
18 ;Los servicios respecto a los procedimientos y trémites en linea son mucho mejores que hace X X X
algunos afios?
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19 ;Cuando requiere realizar un tramite en linea, puede obtener respuestas de lo que necesita por el X X X
mismo canal?

20 ¢ Cuando solicita informacion de algln requerimiento en linea, la respuesta la obtiene de manera X X X

B rapida?

a1 ¢Ha observado que cualquier informacion que realice la municipalidad, se obtiene libremente dentro X X X

- de su portal de transparencia?

B ¢ Cualquier persona puede acceder a la informacién publica de la municipalidad en Iinea, sin tener X X X

= que pasar por procesos burocréticos como en el caso de un requerimiento presencial?

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: Existe moderado nivel

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Pedro Arturo Barboza Zelada DNI: 16529281

Especialidad del validador (a): Metodologo — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto.

1Claridad: El ftem se comprende facilimente, es decir, su
sintictica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: Fl item es esencial  oimportante, es decir debe ser incluido

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

CO0MGO VIRTUAL G001 301838

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. Claridad' | Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N°1 DIMENSION: Elementos tangibles slsialtlzlslalslzlsa Recomendacionss
01 | ;Considera que la municipalidad realmente cuenta con equipos tecnolégicos modernos? X X X
02 ¢La municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnolégica acorde con los avances cientificos en
su area?
03 | ;Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad suficiente de computadoras y equipos?
¢Los equipos de computacion y la plataforma en linea que usan en la municipalidad, son visualmente
04 i X X X
atractivos?
N Claridad’ Coherencia’? | Relevancia’ Observacionas/
N°2 DIMENSION: Fiabilidad 213lal1213lal1l213a Recomendaciones
¢/Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como sus plataformas virtuales son
05 X X X
confiables?
06 | ;El personal que atiende de forma presencial y via online es confiable? X X X
07 | ;Lainformacién dispuesta en su portal web y redes sociales es segura y confiable? X X X
08 | ¢La atencion virtual que se recibe a la hora de hacer un tramite es de calidad? X X X
) Claridad’ Coherencia’? | Relevancia’ Observaciones/
N°3 DIMENSION: Capacidad de respuesta 213(al1213lal1l213a Recomendaciones
09 ‘Las respuestas gue entregan frente a cualquier consulta tanto presencial como virtual siempre son X X X
rapidas?
10 | ¢Siempre se recibe una atencién de nuestros tramites y operaciones en linea de manera oportuna? X X X
1 (El personal en linea siempre ha demostrado tener la respuesta correcta para cada consulta que se X X %
le hace?
12 | ;Cuando se presenta un reclamo via online, este es resuelto de manera rapida? X X X
i Claridad" Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N°4 DIMENSION: Seguridad 2131211213 lal112131a Recomendaciones
13 | ¢El personal de la municipalidad demuestra un comportamiento adecuado en todo momento? X X X
14 | ;Las operaciones y tramites que se realizan en linea siempre son fiables? X X X
15 | ;Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado? X X X
16 ¢Los trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar por cualquiera de los canales de
atencién?
Claridad! Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
0 . "
N°5 DIMENSION: Empatia 213211213 1al112131a Recomendaciones
17 | iPor cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha recibido una atencién personalizada? X X X
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¢Considera usted que los horarios de atencion (en especial en el caso de tramites virtuales) son % X

i accesibles para todas las personas?

¢La municipalidad siempre se encuentra participando de las festividades, por medio de sus redes

o sociales?

20 | ;Considera usted que el servicio en linea me permite dar seguimiento continuo a mi tramite?

21 | ;Cuando asi lo requiero, puedo realizar alguna modificacion a mi tramite en linea?

22 | ;Considera usted que la municipalidad cuenta con un adecuado protocolo de atencion?

23 | iConsidera usted que los tramites en linea son mas simples que de manera presencial?

XX x| x| x| x
XXX | x| X[ X

24 | ;Considera usted que los procesos en linea se han mejorado?

XXX | 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 I 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe alto nivel para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Pedro Arturo Barboza Zelada DNI: 16529281
Especialidad del validador (a): Metoddlogo — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto.

Claridad: El item se comprende facilmente, es decr, su
sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta

midiendo B SUNEDU
IRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser includo

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

L
CODMO VIRTUAL 8001301839

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad?! Coherencia? Relevancia3 ?
Ne 1 DIMENSION: Conciencia Opsenationes
2 3 4 1 2 3 4 2 3 4 | Recomendaciones
01 ¢ Consideras ti que gran parte de los pobladores realmente cuentan con conocimiento de como X X X
ingresar al portal web de la Municipalidad Distrital de Morales?
02 | ¢Como pobladores, realmente estamos al tanto de que la Municipalidad cuenta con redes sociales? X X X
03 i Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a los portales web de transparencia a X X X
consultar informacién de interés publico?
04 | ;Lamunicipalidad entrega manuales y cursos de como acceder y hacer uso de su portal web? X X X
Claridad?! Coherencia? Relevancia3 i
N°2 DIMENSION: Confianza Observaciones/
2 3 4 1 2 3 4 2 3 4 Recomendaciones
05 ¢ Cuéndo se observa un problema o error en los portales web, este se soluciona lo més rapido X X X
posible?
06 | iLos portales web se encuentran libres de errores? X X X
¢ Cuando requiero realizar un framite de manera virtual, los trabajadores de la municipalidad me
07 | X X X
instruyen de manera oportuna como hacerlo?
08 | ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho més rapidos que los tramites presenciales? X X X
09 | iElcontenido que se muestra en el portal de la municipalidad es facil y entendible de usar? X X X
10 iMe resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar dentro de la plataforma de la X X X
municipalidad?
1 ¢La municipalidad dispone de mucha informacion en linea acerca de como usar la plataforma y otros X X X
canales digitales de la municipalidad distrital?
12 ¢Los mensajes e informacion que da a conocer la municipalidad por medio de su portal web y redes X X X
sociales son claros y entendibles?
Claridad! Coherencia? Relevancia3 i
N°3 DIMENSION: Beneficios esperados Observaciones/
2 3 4 1 2 3 4 2 3 4 Recomendaciones
i Considera usted que el uso de recursos digitales para el desarrollo de tramites y ofros servicios, da
13 : - ) ) X X X
la oportunidad a toda la poblacion de ser atendidos por igual?
14 i Considera usted que ya no existe preferencias en la atencion, gracias a las plataformas virtuales y
T X X X
redes de la municipalidad?
15 ;Gracias a que puede realizar sus tramites via online, ya no pierde el tiempo acudiendo X X -
presencialmente a la municipalidad?
16 ¢ Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a la municipalidad, cuando realiza un X X X
procedimiento en linea?
17 | ¢Siente que los servicios que recibe ahora son de calidad? X X X
18 iLos servicios respecto a los procedimientos y tramites en linea son mucho mejores gue hace X X X
algunos afios?
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19 ¢Cuando requiere realizar un framite en linea, puede obtener respuestas de lo que necesita por el X X X
mismo canal?

20 ¢Cuando solicita informacion de algun requerimiento en linea, la respuesta la obtiene de manera X X X

- rapida?

31 ¢Ha observado que cualquier informacion que realice la municipalidad, se obtiene libremente dentro X x X

- de su portal de transparencia?

2 ¢Cualquier persona puede accec_ﬁer a la informacion publica de la _ml_micipalidad en linea, sin tener X x X

5 que pasar por procesos burocraticos como en el caso de un requerimiento presencial?

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: Existe moderado nivel

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Silvia Esther Herrera Cruzalegui

Especialidad del validador (a): Abogada y Magister en Gestion Publica

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DNI: 18134098

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

i Claridad" | Coherencia? | Relevancia® Obseivaciones!
N°1 DIMENSION: Elementos tangibles 213121721321 12133a Recomendaciones
01 | ;Considera que la municipalidad realmente cuenta con equipos tecnolégicos modernos? X X X
02 ¢La municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnolégica acorde con los avances cientificos en
su area?
03 | ;Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad suficiente de computadoras y equipos? X
04 ¢Los equipos de computacién y la plataforma en linea que usan en la municipalidad, son visualmente X X %
atractivos?
— Claridad’ Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N° 2 DIMENSION: Fiabilidad 213lal1l213lal11213a Recomendaciones
;Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como sus plataformas virtuales son
05 X X X
confiables?
06 | ;El personal que atiende de forma presencial y via online es confiable? X X X
07 | ¢La informacién dispuesta en su portal web y redes sociales es segura y confiable? X X X
08 | ;La atencion virtual que se recibe a la hora de hacer un tramite es de calidad? X X X
) Claridad’ Coherencia? | Relevancia® Obsarvaciones/
N° 3 DIMENSION: Capacidad de respuesta 213lal1l2]3lal11213a Recomendacionss
09 ¢Las respuestas que entregan frente a cualquier consulta tanto presencial como virtual siempre son X X X
rapidas?
10 | ¢Siempre se recibe una atencion de nuestros tramites y operaciones en linea de manera oportuna? X X X
11 ¢El personal en linea siempre ha demostrado tener la respuesta correcta para cada consulta que se X X X
le hace?
12 | ¢Cuéndo se presenta un reclamo via online, este es resuelto de manera rapida? X X X
i Claridad’ Coherencia’? | Relevancia® Observaciones/
N° 4 DIMENSION: Seguridad 213lalal2]3lal1l213a Recomendacionas
13 | ¢El personal de la municipalidad demuestra un comportamiento adecuado en todo momento? X X X
14 | ;iLas operaciones y tramites que se realizan en linea siempre son fiables? X X X
15 | ¢Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado? X X X
16 iLos trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar por cualquiera de los canales de X
atencién?
. Claridad’ Coherencia’? | Relevancia® Observaciones/
N°5 DIMENSION: Empatia 213lal 112132112133 Recomendacionss
17 | ¢Por cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha recibido una atencién personalizada? X X X
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18 ¢Considera usted que los horarios de atencién (en especial en el caso de tramites virtuales) son X X X
accesibles para todas las personas?

19 ¢La municipalidad siempre se encuentra participando de las festividades, por medio de sus redes X % X
sociales?

20 | ¢Considera usted que el servicio en linea me permite dar seguimiento continuo a mi tramite? X X X

21 | ¢Cuando asi lo requiero, puedo realizar alguna modificacién a mi tramite en linea? X X X

22 | ;Considera usted que la municipalidad cuenta con un adecuado protocolo de atencién? X X X

23 | iConsidera usted que los trdmites en linea son mas simples que de manera presencial? X X X

24 | ;Considera usted que los procesos en linea se han mejorado? 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 I 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe alto nivel para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Silvia Esther Herrera Cruzalegui DNI: 18134098
Especialidad del validador (a): Abogada y Magister en Gestion Publica

1Claridad: FI ftem  secomprende facilmente, es decir, su JUNIO, 02 de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

IRelevancia: El ilem es esencial o imporiante, es decir debe ser incluido

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

G

BT R0
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

o = e )
Ne 1 DIMENSION: Conciencia c':r'da; : Ic"h:m‘;az " Re':w";'a oy [t
01 ¢Consideras tU gue gran parte de los pobladores reaimente cuentan con conocimiento de como X X X
ingresar al portal web de la Municipalidad Distrital de Morales?
02 | ;Como pobladores, realmente estamos al tanto de que la Municipalidad cuenta con redes sociales? X X X
03 ;Considera usted que tiene la capacidad de poder acceder a los portales web de transparencia a X X X
consultar informacién de interés plblico?
04 | ;La municipalidad entrega manuales y cursos de como acceder y hacer uso de su portal web? X X X
Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
N° 2 DIMENSION: Confianza =TalTz 1Tzl a4 2 | 3 | & | Recomendaciones
05 ¢Cuando se observa un problema o error en los portales web, este se soluciona lo mas rapido X X %
posible?
06 | ilLos portales web se encuentran libres de errores? X X X
07 ¢ Cuéndo requiero realizar un tramite de manera virtual, los trabajadores de la municipalidad me X % X
instruyen de manera oportuna como hacerlo?
08 | ¢Los tramites y procedimientos via digital, son mucho mas rapidos que los trémites presenciales? X X X
09 | iElcontenido que se muestra en el portal de la municipalidad es facil y entendible de usar? X X X
10 iMe resulta facil encontrar el servicio que requiero realizar dentro de la plataforma de la X X X
municipalidad?
1 La municipalidad dispone de mucha informacién en linea acerca de como usar la plataforma y ofros X X X
canales digitales de la municipalidad distrital?
12 ;Los mensajes e informacion que da a conocer la municipalidad por medio de su portal web y redes X X X
sociales son claros y entendibles?
Claridad? Coherenca? Relevancia?® j
N° 3 DIMENSION: Beneficios esperados s Ta a2l s 2 T3 e o ma—
13 ¢ Considera usted que el uso de recursos digitales para el desarrollo de trdmites y otros servicios, da X X -
la oportunidad a toda la poblacion de ser atendidos por igual?
14 ;Considera usted que ya no existe preferencias en la atencién, gracias a las plataformas vituales y X X X
redes de la municipalidad?
15 ;Gracias a que puede realizar sus trémites via online, ya no pierde el tiempo acudiendo X X X
presencialmente a la municipalidad?
16 £Son muy pocas las veces que debe acudir presencialmente a la municipalidad, cuando realiza un X % X
procedimiento en linea?
17 | ¢Siente que los servicios que recibe ahora son de calidad? X X X
18 iLos servicios respecio a los procedimientos y tramites en linea son mucho mejores que hace X X X
algunos afos?
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19 ;Cuando requiere realizar un frémite en linea, puede obtener respuestas de lo que necesita por el X X X
mismo canal?

20 £Cuando solicita informacion de alglin reguerimiento en linea, |a respuesta la obtiene de manera X X X
rapida?

21 ¢Ha observado que cualquier informacion que realice la municipalidad, se obtiene libremente dentro % % =

= de su portal de transparencia?

» ¢ Cualquier persona puede acceder a la informacién publica de la municipalidad en linea, sin tener X X X

- que pasar por procesos burocréticos como en el caso de un requerimiento presencial?

Leer con detenimiento los tems 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: Existe moderado nivel

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Heyne Antonio Zumba Alvarado

Especialidad del validador (a): Licitaciones con el Estado

1Claridad: El item se comprende facilmente, es  decir,  su
sintdctica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacidn ldgica con la dimension o indicador que estd
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe serincluido

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 71498128

Mg. Heyne Antonio Zumba Alvarado
D.NI71498128

JUNIO, 02 de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad' |Coherencia’ | Relevancia® Ob ;
N°1 DIMENSION: Elementos tangibles sopvaciones;
: 1/2|3|4|1]|2|3|4|1]|2]|3|4 Recomendacines
01 | ;Considera que la municipalidad realmente cuenta con equipos tecnolégicos modernos? X X X
02 iLa municipalidad, cuenta con una infraestructura tecnologica acorde con los avances cientificos en
su drea?
03 | ;Considera que la municipalidad cuenta con la cantidad suficiente de computadoras y equipos?
¢Los equipos de computacidn y la plataforma en linea que usan en la municipalidad, son visualmente
04 : X X X
atractivos?
Claridad’ Coherencia? | Relevancia® Obsarvaciones/
= ON: Fiabili -
N®2 DIMENSION: Fiabilidad iT213al1l213al112131a Haconendastngs
05 ¢{Considera usted que tanto sus instalaciones fisicas, como sus plataformas virtuales son X X X
confiables?
06 | iEl personal que atiende de forma presencial y via online es confiable? X X X
07 | ;La informacién dispuesta en su portal web y redes sociales es segura y confiable? X X X
08 | sLa atencion virtual que se recibe a la hora de hacer un tramite es de calidad? X X X
Claridad’ Coherencia’ | Relevancia® Observaciones/
& .
N3 DIMENSION: Capacidad de respuesta TT213Tala 21321121312 Hedombidationgs
¢Las respuestas que entregan frente a cualquier consulta tanto presencial como virtual siempre son
d répidas? X X X
10 | ¢Siempre se recibe una atencién de nuestros framites y operaciones en linea de manera oportuna? X X X
1 LEl personal en linea siempre ha demostrado tener la respuesta correcta para cada consulta que se X X X
le hace?
12 | ;Cuando se presenta un reclamo via online, este es resuelto de manera rapida? X X X
Claridad" Coherencia’ | Relevancia® Observaciones!
N° 4 DIMENSION: Seguridad :
2 11213 4|12 |3 |4(1|2|3|4 Recomendaciones
13 | ¢El personal de la municipalidad demuestra un comportamiento adecuado en todo momento? x X X
14 | ilLas operaciones y tramites que se realizan en linea siempre son fiables? X X X
15 | ;Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado? X X X
16 ¢Los trabajadores, han demostrado su voluntad de orientar por cualguiera de los canales de X X X
atencién?
Claridad’ Coherencia? | Relevancia® Observaciones/
N° 5 DIMENSION: Empatia h
P 112(3|4(1|2(3|4|1|2(3|4 Recomendaciones
17 | ¢Por cualquier canal (presencial o digital), siempre se ha recibido una atencién personalizada? X X X




iﬁ- ESCUELA DE POSGRADO

18 i Considera usted que los horarios de atencion (en especial en el caso de tramites virtuales) son X X
accesibles para todas las personas?
19 ¢La municipalidad siempre se encuentra participando de las festividades, por medio de sus redes X X X
sociales?
20 | ;Considera usted que el servicio en linea me permite dar seguimiento continuo a mi trémite? X x X
21 | ;Cuando asl lo requiero, puedo realizar alguna modificacion a mi tramite en linea? X X X
22 | ;Considera usted que la municipalidad cuenta con un adecuado protocolo de atencién? X X X
23 | (Considera usted que los tramites en linea son mas simples que de manera presencial? X X X
24 | ;Considera usted que los procesos en linea se han mejorado? 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): Si existe alto nivel para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Heyne Antonio Zumba Alvarado DNI: 71498128

Especialidad del validador (a): Licitaciones con el Estado

'Claridad: EI item se comprende facilmente, es decr, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia:  item tiene relacion logica con la dmension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: Elitem es esencial  oimportante, es decr debe ser incluido

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

Mg. Heyne Antonio Zumba Alvarado

No aplicable [ ]

D.NI71498128

JUNIO, 02 de 2023
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Datos para Validez de Satisfaccion del Usuario
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Confiabilidad de los Instrumentos de i

Anexo N°06

ra

PILOTO DE GOBIERNO ELECTRONICO

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

1

4
1
1
1

Ciudadano 01
Ciudadano 05 2

Ciudadano 02

Ciudadano 03

Ciudadano 04

1
5
2
2
4
4

Ciudadano 06 2

Ciudadano 07 2

1

Ciudadano 08
Ciudadano 09 3

1
1

Ciudadano 10
Ciudadano 12 3

Ciudadano 11

5
1
5
5
5

Ciudadano 13 3

1
1

Ciudadano 14
Ciudadano 16 3

Ciudadano 15

1

Ciudadano 17
Ciudadano 18 4

2
3

Ciudadano 19 3

1
3

1

Ciudadano 20
Ciudadano 23 5

5
5
5
2
3
5
5
2
3
1
3
5
3

Ciudadano 21

Ciudadano 22

Ciudadano 24 2

1

Ciudadano 25
Ciudadano 26 4

Ciudadano 27 4

1
1

Ciudadano 28
Ciudadano 30 2
Ciudadano 31

Ciudadano 29

3

Ciudadano 32 4

Ciudadano 33 2

1
1

Ciudadano 34
Ciudadano 36 4

5

1
4
5

Ciudadano 35

Ciudadano 37 5

Ciudadano 38 4

1

Ciudadano 39
Ciudadano 40 5

2
2
5
5

1

Ciudadano 41
Ciudadano 42 4

Ciudadano 43 5

1

Ciudadano 44
Ciudadano 45 2

2
4
4
2
2
2

1

Ciudadano 46
Ciudadano 47 4

5

Ciudadano 48 3

Ciudadano 49 2

1

Ciudadano 50



Confiabilidad de gobierno electréonico

Resumen de procesamiento de

Ccasos
N %
Valido 50 13,1
Casos Excluido? 333 86,9
Total 383 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,919 22

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza_de Correlacion total Alfa de .
si el elemento escalasi el de elementos Cronbach si el
se ha suprimido elemenﬁo se ha corregida elemenlto se ha
suprimido suprimido
V1.Preg.01 60,24 381,288 ,596 ,914
V1.Preg.02 59,66 376,964 ,566 ,915
V1.Preg.03 59,80 382,082 ,551 ,915
V1.Preg.04 59,82 383,416 AT5 ,917
V1.Preg.05 59,72 379,920 ,551 ,915
V1.Preg.06 59,66 378,964 ,646 ,913
V1.Preg.07 59,98 378,061 ,578 ,915
V1.Preg.08 59,48 382,867 ,525 ,916
V1.Preg.09 59,86 384,000 467 917
V1.Preg.10 59,72 379,063 ,555 ,915
V1.Preg.11 59,88 386,271 ,510 ,916
V1.Preg.12 59,72 378,328 ,621 ,914
V1.Preg.13 59,92 377,136 ,596 ,914
V1.Preg.14 59,58 375,881 ,646 ,913
V1.Preg.15 59,56 374,088 ,621 914
V1.Preg.16 59,58 384,738 ,464 ,917
V1.Preg.17 59,56 376,700 ,567 ,915
V1.Preg.18 59,84 379,525 ,570 ,915
V1.Preg.19 59,50 377,765 ,595 ,914
V1.Preg.20 59,80 378,204 ,568 ,915
V1.Preg.21 59,74 381,707 ,546 ,915

V1.Preg.22 59,56 387,762 ,468 917
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PILOTO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24

1

3

1
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4

1
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3
5
4
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Ciudadano 07 5

1
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Ciudadano 09 5

1
5
2
2
4
5
5

1

1
1

Ciudadano 10
Ciudadano 12 2

Ciudadano 11

1

Ciudadano 13
Ciudadano 14 5

Ciudadano 15 5

Ciudadano 16 5

1

Ciudadano 17
Ciudadano 18 5

1
2
2
5
5
4

Ciudadano 19 4

1

3

Ciudadano 20
Ciudadano 22 5

Ciudadano 21

Ciudadano 23 4

1

Ciudadano 24
Ciudadano 25 5

2
4
5

Ciudadano 26 4

Ciudadano 27 2

1

Ciudadano 28
Ciudadano 29 2

2
3
5
5
2
1
5
1
5
5
2
5

1

Ciudadano 30 3

1

Ciudadano 31
Ciudadano 32 4

Ciudadano 33 3

Ciudadano 34 4

Ciudadano 35 5

Ciudadano 36 2

Ciudadano 37 5

Ciudadano 38 4

1

Ciudadano 39
Ciudadano 40 5

5

Ciudadano 41
Ciudadano 42 4

5
2
1
1
5
3
2

1
1

Ciudadano 43
Ciudadano 45 5

Ciudadano 44

Ciudadano 46 2

Ciudadano 47 3

Ciudadano 48 4

Ciudadano 49 2

1

Ciudadano 50



Confiabilidad de satisfaccion de los usuarios

Resumen de procesamiento de

Ccasos
N %
Valido 50 13,1
Casos Excluido? 333 86,9
Total 383 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,933 24

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza_de Correlacion total Alfa de .
si el elemento escala si el de elementos Cronbach si el
se ha suprimido elemenﬁo se ha corregida elemenlto se ha
suprimido suprimido
V2.Preg.01 63,54 451,682 ,667 ,929
V2.Preg.02 63,62 460,485 ,513 ,932
V2.Preg.03 64,14 467,266 ,492 ,932
V2.Preg.04 63,80 463,673 ,553 ,931
V2.Preg.05 63,50 458,867 ,639 ,930
V2.Preg.06 63,62 463,669 ,568 ,931
V2.Preg.07 63,84 461,770 ,639 ,930
V2.Preg.08 63,52 456,214 ,667 ,929
V2.Preg.09 63,50 469,031 A74 ,932
V2.Preg.10 63,86 461,307 ,565 ,931
V2.Preg.11 63,76 461,043 ,627 ,930
V2.Preg.12 63,72 464,777 ,528 ,931
V2.Preg.13 63,64 452,888 ,685 ,929
V2.Preg.14 63,76 454,104 ,680 ,929
V2.Preg.15 63,88 459,863 ,600 ,930
V2.Preg.16 63,78 464,991 ,515 ,932
V2.Preg.17 63,68 456,222 ,681 ,929
V2.Preg.18 63,56 467,231 ,491 ,932
V2.Preg.19 63,88 466,067 ,540 ,931
V2.Preg.20 63,62 461,873 ,524 ,932
V2.Preg.21 63,94 459,364 577 ,931
V2.Preg.22 63,84 459,974 ,612 ,930
V2.Preg.23 63,68 458,793 ,611 ,930

V2.Preg.24 63,36 457,256 ,632 ,930




Anexo N°07: Autorizacion de la entidad para publicar los resultados de la

investigaciéon

Datos Generales
Nombre de la organizacion: ] RUC: 20148157325

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES
Nombre del Titular o Representante legal:
RUFINO PINEDO MELENDEZ
Nombres y Apellidos DNI:
RUFINO PINEDO MELENDEZ 01091113

Consentimiento:

_ s wm_ _va _ e _ar_
I 7Y Mﬂ!ﬂl‘mlﬂnﬂ onn in acianiasian an ai ariciiln
B R e Y T R L N

investigacién de ila Universidad César Vallejo 7, autorizo [ ], no autorizo
{OENTIDAD OE LA ORGANIZACION, en la cual se liev
| Nombre del Trabajo de Investigacion

Gobierno electrdnico y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Morales, 2023.

' Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Pablica
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Lorena Cortez Villegas 72572533
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién serd alqada en el Repositorio

instiucionai de ia UCV, ia misima que Séra dé acceso abieno para i0s usuanos y podra ser
referenciada en fuiuras investigaciones, dejando en ciaro quié oS derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

8

Lugar y Fecha: Morales, 08 de Junio del 2023. %@mﬁms

ssassasee Skssssnvnnnn
Firma: Rufin ndez

(Titular o Representante legal de la Institucién)

*j Codigo de fixa en invesigacion de ia Universidad Cesar Valejo-Ariicuio 7%, seral * | © Fara diundir 6 pubiicar 108 resuitados oe un
wllnbdoMWumummwm.ImdchMMukﬁlmdm salvo el caso

mmhm«hﬂnﬂhmmmﬂmmcmhmuﬁhﬂ“hw«hw pero si serd




Anexo N°08: Carta de consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAr VALLEJO

. - *

Titulo de la investigacién: Gobiemo electrénico y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Investigador (a) (es): Lorena Cortez Villegas

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacién titulada: “Gobierno electrénico y satisfaccion de

* Obligatorio a partir de los 18 afos

o%%* INVESTIGA 1
seseucvY



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ning(in problema.

frwi fombon ol Mlo o B = s
Rissno PTHICIDIG G8 NG maieticencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.
Honnﬁ.-in. Tnolonmicetm ale beo _ _#35_ _ __ _» .:

al término de ia investigacion. No recibira ningun beneficic econdmico ni de ninguna
olra indole. E! estudio no va 3 sporiar a la salud indh e i , sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse an Ushielicio de ia saiud
publica.

Confidencialidad (principic

-

ﬂ,.

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no sera usada para ningdn otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Lt
el
€

v

-
o

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigadora:
Cortez Villegas Lorena, email: Lorena.cortez514@gmail.com y Docente asesor:
Dr. Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

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

) i - AR _ _som tl‘ﬂ‘_ez ﬂaeﬁe!a =
NOmDre y apellidos: F\ayey  ** Vv Muanes

AL _N7s _3ma = A e /Afl .1/}
Fecha.. "9~V =-2023 | hora:... d:'3 a™m Firma —

Para garantizar la veracidad del ofigen de la informacién: en e/ caso que el consentimiento sea
presencial, efencuostadoyotmvesﬁgadordebopropomonaerreyﬁm. En el caso que sea
cuestionano virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.

o%%* INVESTIGA 2
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Anexo N°07: Consentimiento Informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ansgntimientg Informado (*)

Titulo de la investigacién: Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de Ia
Municipalidad Distrital de Morales, 2023,

Investigador (a) (es): Lorena Cortez Villegas

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en Ia investigacion titulada “Gobierno electrénico y
satisfaccién de los usuarios de Ia Municipalidad Distrital de Morales, 2023", cuyo
objetivo es determinar la relacién que existe entre el gobierno electrénico y la

por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién:
Municipalidad Distrital de Morales.

Cabe destacar, que esta investigacién se desarrolla con e| propésito de abordar g
problema ascciado con Ia insatisfaccién que Presenta la poblacién, respecto a Ia

En este sentido, I Investigacion, permitira arrojar aspectos a tener que mejorarse
dentro de la entidad, para el beneficio y goce de Ia poblacién a la hora de responder
& Sus necesidades y procedimientos acorde con las funciones de Ia municipalidad,

Procedimiento

Si usted decide Participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1 Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobierno electrdnico y satisfaccion de
los usuarios de Ia Municipalidad Distrital de Morales, 2023". Estg encuesta tendra
un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara en los exteriores de Ia
Municipalidad Distrital de Morales. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran
andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

oo INVESTIGA t
*e%% ucv



ﬁ UNIVERSIDAR CESAR VALLEJO

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningtin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso Que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene Ia libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de Ia investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ninglin beneficio econémico ni de ninguna
ofra 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 participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningin otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigadora:
Cortez Villegas Lorena, email: Lorena.cortez514@gmail.com y Docente asesor:
Dr. Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

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

Nombre y apellidos: Meyer Flotez Magallanesg

Fecha:. . 1©~06-2023 hora. 915 am

Para garantizar la veracidad del origen de fa 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 las respuestas a través de un
formulario Google.
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