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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre gobierno
electronico, calidad de servicios y satisfaccion en usuarios de una universidad
publica de Lima. Para ello el desarrollo metodologico fue de tipo basico, con un
disefio no experimental en un enfoque cuantitativo y de tipo correlacional, ya que
buscé determinar relacion entre tres variables: Gobierno Electronico, Calidad de
servicios y Satisfaccion de Usuario, poblacion de 734 usuarios y la muestra
obtenida a trabajar fue de 253 usuarios. Los resultados que se obtuvo de la
confrontacién de la hipétesis general, se indica que los resultados es de orden 1
entre el gobierno electrénico, calidad de servicios y satisfaccion en usuarios es
0.89903, representando una relacion positiva moderada, donde la prueba de Z(1-
a/2) que simboliza 1.96 frente al Zcalculado= 3.71902; demostrando que Z(1-a/2)
< Zcalculado, en conclusion se determind la relacién entre el gobierno electrénico,
calidad de servicios y satisfaccion en usuarios de una universidad publica de Lima,
2023.

Palabras clave: gobierno electronico, calidad de servicios, satisfaccion y Tic’s.
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ABSTRACT

This research had as general objective to determine the relationship between
electronic government, quality of services and satisfaction in users of a public
university in Lima. For this, the methodological development was of a basic type,
with a non-experimental design in a quantitative and correlational approach, since
it sought to determine the relationship between three variables: Electronic
Government, Quality of services and User Satisfaction, population of 734 users and
the sample obtained to work was 253 users. The results obtained from the
comparison of the general hypothesis indicate that the results are of order 1
between electronic government, service quality and user satisfaction is 0.89903,
representing a moderate positive relationship, where the Z(1) test -a/2) that
symbolizes 1.96 against the calculated Z= 3.71902; Demonstrating that Z(1-a/2) <
Zcalculated, in conclusion, the relationship between electronic government, quality
of services and satisfaction in users of a public university in Lima, 2023 was

determined.

Keywords: electronic government, quality of services, satisfaction and Tic's.



RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo geral determinar a relacdo entre governo
eletrdnico, qualidade dos servicos e satisfacdo em usuarios de uma universidade
publica de Lima. Para isso, o desenvolvimento metodolégico foi de tipo basico, com
desenho néao experimental em abordagem quantitativa e correlacional, pois buscou
determinar a relacdo entre trés variaveis: Governo Eletrénico, Qualidade dos
servicos e Satisfacdo do Usuério, populacdo de 734 usuarios e a amostra obtida
para o trabalho foi de 253 usuérios. Os resultados obtidos na comparacdo da
hipétese geral indicam que os resultados séo de ordem 1 entre governo eletrénico,
qualidade do servico e satisfacdo do usuario é de 0,89903, representando uma
relacdo positiva moderada, onde o teste Z(1) -a/2) que simboliza 1,96 contra o
calculado Z= 3,71902; Demonstrando que Z(1-a/2) < Zcalculado, em conclusao, foi
determinada a relacao entre governo eletrénico, qualidade de servicos e satisfacao

em usuarios de uma universidade publica em Lima, 2023.

Palavras-chave: governo eletronico, qualidade de servicos, satisfacéo e Tic's.



